المؤسية العامة للتعليم القثي والتدريب المهثي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


بانع الذهب والمجوهرات 


الحقيبة الثالثة 


مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


مهنة الحقيبة الثالثة المقدمة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


مقدمة 
مجال الذهب و المجوهرات , و من ثم فإنه يجب أن تتوافر #ش البائع العديد من المهارات لكي تحقق المنشأة 


وتستهدف هده الحقيبة التى تختص بدراسة مهارات بيع الذهب و المجوهرات التعرف على الجوائب 


و لتحقيق الأهداف المرجوة من هذه الحقيبة . تم تقسيمها إلى ثلاث وحدات رئيسة , على النحو التالي : 

- الوحدة الأولى : و تتعلق برجال البيع من حيث أنواعهم . و عناصر التميز الواجب توافرها لديهم 
و خصائصهم . و دورهم الابتكاري # العملية البيعية . و آهمية المعلومات البييعية بالنسبة لهم. و 
ححا الحتسوولن هلح هذه العلومات.: 

- الوحدة الثانية : و تتعلق بمهارات الاتصال بالعملاء . و التي جعلت بعض المفاهيم الأساسية الخاصة 
بالعملاء منطلقا" لبا , ثم تناولت مهارات الاتصال البيعي بالعملاء . من حيث الأنواع . و تقنية كل 
نوع , ودوره ‏ الوصول إلى العميل . 

- الوحدة الثالثة : و التي تتناول خطوات العملية البيعية متبعة 4 ذلك أسلوب السيناريو , حيث تبداً 
بالتحضير للمقابلة البيعية ثم مراحل العرض البيعي , ثم معالجة اعتراضات العملاء وصولا إلى 
إتقافةالعطلبة البجعية وو انوا القادلة الليعية يها وحتق واف نافد الأظر افك 


وتحتتم الحقيبة بحكراسة الطالب التى تحتوي على الامتحانات الذاتية لحل وحدة.و الإجابات 
النموذجية لها . بالإضافة إلى قائمة بأسماء المراجع باللغتين العريبية و الإنجليزية دو التى يمحن الاستفادة 
معرا نه سمي ان عل لسازواك كف او 


المملكة العربية السعودية 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


رجال البيع 
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رجال البيع 


الجدارة : 
التعرف على أنواع رجال البيع و موقع بائع الذهب و المجوهرات منهم . وخصائصهم . وعناصر التميز 
لديهم و دورهم الابتكاري ,. حتى يتقن بائع الذهب و المجوهرات أداء مهامه , و تحقيق الأهداف البيعية . 


الأهداف : 
عندما تكمل دراسة هذه الوحدة . يكون لديك القدرة على : 


© معرفة أنواع رجال البيع . و موقع بائع الذهب و المجوهرات منهم . 
© معرفة عناصر التميز الواجب توافرها ب بائعي الذهب و المجوهرات و خصائصهم و دورهم 
مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية /5١‏ . 
الوقت المتوقع للتدريب : / ساعات . 
الوسائل المساعدة : 


متطلبات الجدارة : دراسة الحقائب التدريبية السايقة . 
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أولا' : أنواع رجال البيع 


هناك أنواع عديدة لرجال البيع , و يختلف عمل كل منهم وفقا"' للفئة التي ينتمي إليها وأهم هذه 
الآنواع ما يلى : 


١-الباحثون‏ عن الطلبيات 15ع])©) 017061 : 

وهم رجال البيع الذين يقومون بالعمل # السوق بالبحث عن العملاء المرتقبين . و إتمام العمليات 
البيعية لهم . و يقوم رجل البيع الباحث عن الطلبيات بالبحث عن المشترين الجدد و العمل على زيادة حجم 
المبيعات إلى المشترين القدامى عن طريق الجهود البيعية الخلاقة . و يعمل رجال البيع ب معظم السلع و 
الخدمات , و خاصة © بيع السلع الصناعية . حيث يقوم بالبحث عن العميل المرتقب و تقديم المنتجات له و 
تسهيل عملية التبادل الفعلية للسلع و الخدمات و يحدد له طريقة التشغيل و الاستعمال و قطع الغيار ‏ و 
إمكانية إعادة الطلب . و كلما زادت حدة المنافسة كلما تطلب ذلك من رجال البيع جهدا" أكبر. و 
تختلف مهمة رجل البيع ب تعامله مع تجار التجزئة عن المستهلكين , فيمتد دوره بالنسبة لتاجر التجزئة 
إلى تقديم العديد من خدمات التدريب و تحديد حجم المخزون . و طرق و كيفية البيع للعملاء و كيفية 
أدائه لخدمات الإعلام و الترويج و يركز الباعة على ما تعطيه السلع من إشباع لحاجات و رغبات العملاء . 
؟ -جامعوالطلبات 15ع12[1- 010612 : 

وهم الذين يقومون بإتمام العمليات البيعية المتعلقة بالعملاء الدائمين أو المتكررين . ورغم أن عملهم 
روتينيا' إلى حد ما فإنه يجب أن يكون عملا" مخططا" إذ إن عدم كفاءتهم 2# أداء أعمالبم قد يفقد 
المنشأة الكثير من عملاتها الدائمين . فبالنسبة للسلع الصناعية يقوم رجال البيع بمرور منتظم على 
العملاء بجانب جمع الطلبيات , يؤدون خدماتهم 4 جمع و توصيل المعلومات , و التدريب و تقديم الآسعار و 
الشروط . و المنتجات الجديدة و التطوير المرتقب للعملاء . على أن يتم عمله 4 ظل توفيت محكم . وقد 
يكون عمل جامع الطلبات 4 موقع العمل يتلقى باليد أو بالباتف طلبات العملاء و يرسلها للأقسام الفنية . 
* - مقدمو ا لخدمات البيعية : 

لا يقوم هؤلاء بإتمام العملية البيعية أو جلب طلبيات العملاء . و لكن دورهم يتركز أ تزويد العملاء و 
تعليفهة: مجموعة من اللعازف الفسية المتملقة بالسلع و الخدمات المباعة رو يعمل متظمهع كاخقل الفيلة 
الصناعية . و يقومون أيضا" بتقديم خدمات ما بعد البيع . و من أهم أنواعهم : 
أ - رجال البيع الفنيون : 
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وهم مجموعة من رجال البيع الذين يعملون 2# المنتج و يقومون بزيارة للوسطاء أو العملاء بهدف 
إعطائهم صورة متخصصة عن نشاط المنشأة و منتجاتها و يقومون بتوزيع العينات و الإجابة عن الأسئلة 
الفنية المتعلقة بالسلع و يتضمن دورهم تحديد الطلب المتوقع و بناء الصورة الذهنية الطيبة عن السلع. ‏ و 
تدريب رجال البيع لدى الوسطاء . 
ب - رجال البيع التجاريون : 

وهم المتخصصون ش توعية الوسطاء بأفضل طرق البيع و إعداد نوافذ العرض الخاصة بهم , و توزيع 
عينات من السلع داخل محلات البائعين . و يمكن أن يسند لبؤلاء مهمة جمع الطلبيات . 

ج - المستشاريين الفنيون : 

ومهمة هؤلاء نقل الصورة الفنية المتكاملة لرغبات العملاء ‏ شكل قابل للتشغيل من وجهة نظر 
المنشأة و خاصة للنواحي البندسية و العلمية . 

4 - البائع بالطواف 51111710 1901[7113: 

تتركز المهمة الآساسية للبائع مجرد توصيل الطلبات للمتعاملين و منهم باعة الصحف . و الخبز. ‏ و 
الآألبان. و يهمهم بالدرجة الأولى المحافظة على مستوى الخدمة الراقية و توقيتها , و يمارس البائع دوره 
الإبداعي ث إمكانية جذب العديد من العملاء الجدد . 

د بائع متاجر التجزنة 1/10:آ.آ515 181/411 : 

4 مجال معارض البيع , و السوبرماركت . و محلات الأقمشة .. . الخ. تجد العديد من رجال البيع 
الذين يسعون إلى إقناع العميل بالشراء و سماع متطلباته و الاهتمام بالدرجة الأولى بالمظهر و الخدمة. و 
القدرة على الاتصال الفعال بالعملاء و إشباع حاجاتهم , و يقع بائع الذهب و المجوهرات ضمن هذا النوع 
- جامعوا الطلبيات داخل المحل 1ع12[1' اع010) 1025106 : 

حيث يتعامل العديد من وكلاء قطع غيار السيارات و الصيانة و عدد من المحلات الكبرى . + تزويد 
المتعاملين بالسلع و الخدمات الضرورية . فإن جامع الطلبيات داخل المحل يتميز بالالتزام التام و عدم تركه 
محله وقدرة عالية على التحدث # الباتف و معرفة دقيقة بمتطلبات الخدمة و شروطها . 

0 البائع المروج : 
وهو بائع ليس مهمته أن يبيع توا" بقدر أن تكون مهمته صنع عميل المستقبل . ووظيفته بناء جسور 
الثقة مع المتعاملين . و معاونة المشتري , 2# مواجهة عدد من مشاككه الإنتاجية و البيعية . 


ثانيا' : عناصر التميز في رجال البيع 


عات 
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لايرى العميل تجهيزات المعرض و لا السلع التى يقدمها . بل يراك أنت , لذا حاول أن تكون لنفسك 
شخصية فريدة و متميزة عن الآخرين . وحافظ على المكونات الشكلية لشخصيتك . إنك لست بائعا" 


تقليديا" فأنت بائع من ذهب لآنك تتعامل مع أحاسيس عميقة ترتبط بعواطف و ذوق العملاء على مختلف 
أنواعهم. و قيامك بالبيع فنا" من الفنون التي تحتاج إلى العديد من عناصر التميز , و التي تتمثل شيما 
ف 


© الملبس . الشكل الذي يجب أن يراه عميلك هو : ل طوم ااا ال 
© المعلومات الفنية. ماهى ؟ 0 5طظ( 


«عطويقة الوقوف و الشلوين:ذاخن الكل بكيى: + ص1 


© طريقة وأسلوب الحديث . حيف ؟ ا و قا لوو حل للح ل لواو 11 
2507 حي ال 0 
درجة اثقة بالنفس . الاي 0 
*_الاتجاه الإيجابي تحو العميل . د ابيب يمي 
8 الحماس غير الانقمائي . يي ب 0 
* الاطمثنان يذ العرض . 0 


ب استخدام اسم المشتري . هل يمكن ؟ ل د ا 1 1 
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هل ضروري ؟ 00000 

حيف ؟ ااا 
واوا الاج ا ا 0 
كر لقا والبد يوك ين برف بكر لسالس ا 
ما هو فكرك أنت : ات 
ا 0000 

م ا 
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ثالثا' : خصائص رجال البيع 


©» معلم.. يسعى لتعريف العملاء عن مشغولات الذهب و المجوهرات و موديلاتها الحديثة و بأساليب 
تتناسب مع احتياجاتهم . 

©» متكيف . يبيع الجديد دائما' إلى عملائه . يغير من أساليبه البيعية طبقا' لمتطلبات العملاء من 
الآنواع المختلفة و المبتتكرة من قطع الذهب و المجوهرات . 

© يحل مشاكل العملاء . لن يشتري العميل إلا إذا تم حل جميع مشاككله . و رجل البيع يحب أن 
يبحث عن مشاكل العملاء و يقوم بحلها , مثل مشاكل صيانة الذهب , التلميع , إعادة الصياغة . 
.الخ . 

» مبدع, حقا إن النجاح شيء عظيم . و لكن يحتاج إلى جهد خلاق و كبير. و لا يتأتى ذلك إلا 
ببذل رجل البيع كل طاقاته 4 تقديم أساليب جديدة للعرض و المفاوضة و الإقناع . كما أنه 
مصدر هام للأفكار الجديدة 4# موديلات الذهب و المجوهرات و التي تتناسب مع حاجات و 
وعباه المتلاغ الالبينى المرهست:. 

© متصل جيد . هو منصت , و متحدث قادر على أن يقدم نفسه و المشغولات التي يتعامل فيها 
للآخرين . و عليه اختيار وسيلة الاتصال المناسبة للعملاء ., و معرفة ردة فعل العملاء . 

© باحث . عن طريق رجل البيع تجد المنشأة جزءا” كبيرا' من المعلومات لا سيما التطور 4 احتياجات 
ورغبات العملا من الذهب و المجوهرات و كذا شكاوى العملاء و قياس نتاتج الحملات 
الإعلانية ...الخ . 

©» يتنبا . عندما تضع المنشأة خطتها للمستقبل . فإنها لا تنسى تقدير مبيعات كل معرض على 
مستوى كل نوع من المشغولات , و توزيع المبيعات على كل رجل بيع. 

© عالم نفسي , يتعامل رجل البيع مع فئّات متعددة من البشر رجالا". نساء' ,.جنسيات متعددة , أغراض 
متعددة . أعمار متعددة , و لذلك فإن عليه أن يتفهم كيف يفكر الناس ؟ و كيف يشعرون 5 و 
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بانع الذهب والمجوهرات بين المفهوم القديم والمفهوم الحديث 


البائع بالمفهوم القديم البائع بالمفهوم الحديث 


يتحدث ياسمه و اسم مؤسسته . يتحدث باسم المتعاملين . 
يسعى لخلق الرغبات . يكشف الرغبات و يحفزها . 
يتحدث مع عملاثئه ليقنعهم . يتناقش مع العملاء . 

يصنع المبيعات . يصنع العملاء . 

يبيع قطع الذهب و المجوهرات . يبيع المنافع التي تحققها قطع الذهب 


أدوات شخصية 


. قلم + ورق + آلة حاسية‎ - ١ 
. بيطاقة له و للمحل‎ - * 
. أدوات نظافة و 5 تلميع‎ - 53 
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أدوات متقدمة للعرض : 
تارك ند رسن اكت ات 


رابعا : الدور الابتكاري لرجل البيع 
يرتبط عمل رجل البيع بالمستقبل , و من ثم فإنه يحتاج للابتكارية , و ذلك بهدف خلق الطلب الفعال 
على المشغولات الذهبية التي يتعامل فيها المعرض . ثم العمل على خدمة هذا الطلب و الاحتفاظ به من 
خلال الإتمام المستمر لعملية التبادل و الخدمة و الضمان . و التطوير المستمر . و كل هذه الأعمال يجب أن 
ترتبط بالفكر الابتكاري لرجل البيع و الذي يسهم © تطوير الإمكانيات الإنتاجية و المادية للمنشأة بما 
يؤدي إلى تحقيق الإشباع الأمثل للمتعاملين معك . 


والدور الإبتكاري لرجل البيع يتم من خلال : 
» كسب عميل جديد للمعرض . 
©» حث العميل على شراء المودييللات الجديدة من قطع الذهب و المجوهرات . 
© توفيرما يحتاجه العميل من مشغولات ذهبية # الوقت المناسب . 
© التجديد و التنويع ‏ طرق عرض الذهب و المجوهرات . 
ل 0 ال 

فياس نتائج الجهود التسويقية و البيعية . 
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خامسا : المعلومات البيعية بالنسبة لرجل البيع 


تعد المعلومات البيعية هامة # أي مجال و بالنسبة لرجل البيع _ لا سيما ي مجال الذهب 
والمجوهرات _ فإن المعلومات البيعية تساعده بشكل كبير 3 تحقيق الأهداف البيعية حيث إن المعلومات 
وسيلة أساسية 4 إطار عملية الاتصال مع العملاء الحاليين و المرتقبين . 
أ -أهميةالمعلومات البيعية : 
١‏ - تحقق الثقة بالنفس ,تجعلك تتحدث و أنت تعرف تماما" . و العميل يحتاج إلى أن يعرف من خبير ملم 
بالمشغولات . 
؟ - تضيف لديك قدرة كبيرة على الإقناع , لآنك تعرف المشغولات التي تتعامل فيها . و المشغولات التي 
يقدمها المنافسون , و نقط الضعف فيها , و فوق كل هذا إنك تعرفني أنا العميل العزيز . 
- تساعد 2# اختيار العميل المناسب . و اللغة المناسبة و الوقت المناسب لتحقيق حاجات و رغيات 
العملاء و النجاح # المقابلة البيعية . 
غ - تساعد 4 اكتشاف اعتراض العميل , و تحضير الإجابة الممكنة . 
ب - طبيعة المعلومات البيعية : 
١‏ -الشركة : 
© ماهي شركتك ؟ و ما هو تاريخها '# السوق ؟ 
© ماهي نوعية المشغولات التي تتعامل بها ؟ 
© من هم أصحاب الشركة ؟ 
©» ماهي حدودك # الخصم و السعر ؟ 
©» هل تعمل الشركة أش مجال الاستيراد أو التصنيع أم كلاهما ؟ 
فبيااهو هط القنركة بن شكلم القيويق والمسات + 
» ماهي سياسات الشركة الخاصة بالتسهعير و الخصم ؟ و نظم الاستلام و توريد 
المتحصلات ؟ 
© ما هي أهم المعارض التابعة للشركة ؟ و ما هي المعارض القريبة التي يمكن اللجوء إليها عند 
نقص صنف معين ؟ 


« خدمات ما بعد البيع التي تقدم للعملاء ( صيانة و إصلاح , استبدال , إعادة صياغة . . . الخ ) . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 
؟ - السلع : 
هناك الكثير من المعلومات الخاصة بمنتجات الذهب و المجوهرات ,. من أهمها : 
© أنواع المشغولات التي تقوم بتصنيعها . 
© الطريقة الإنتاجية لتصنيع هذه المشغولات . 
“سانا الشهولات:ن تعاض الصعت كينها : 


© السمات المميزة للمشغولات الذهبية . من حيث الوزن , الموديلات .الأحجار الكريمة المستخدمة 
. العلامات التجارية ... الخ 

© التطورات التي تحدث 2# الموديلات 5 و مدى توافقها مع حاجات و رغبات العملاء . 

© الآجور الصناعية لكل نوع من أنواع المشغولات . 


تتمثل أهم المعلومات الخاصة بالمنافسين فيما يلي : 
© أهم مميزات المشغولات التي يقدمها المنافسون , و أوجه التطوير التي صاحبت منتجاتهم 7 


بماذا يتميز كل منهم عن الآخرين ؟ 
© المؤسسات التي تعمل ثش مجال الذهب و المجوهرات . و حصصهم السوقية . 
© العلاقة بين المنافسين و بعضهم البعض . 
© أوجه القوة و الضعف لديهم . 
© السياسات السعرية للمنافسين . 
© منافذ العرض , و طرق التوزيع لديهم . 


- المتعاملون :. 
تتمثل المعلومات الخاصة بالمتعاملين 9 : 
الاجتماعي . 


© أوقات التعامل , و ماذا يشتري كل نوع منهم ؟ 

#حمق هو سحت قراو الشراء داكن قطاء تتمو نامل عه ومن هم المؤدروم 5 

© ماهي أهم رغبات المشترين ؟ و هل ما يقدم لبم من مشغولات تشبع هذه الرغبات ؟ 
فحنت تحتاع كل يك امن اللكماملين إلى الفا معملكات الكتراء #وصدى موشنية الشراء ؟ 


.و 6ه 


مهنة الحقيبة الثالثة 


الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


وت المعلومات العامة + 


8 كاك تمض كبقل وقهه الحكباوية :و تدرف . 
ف الاقعاهات الامسادية واسعان لاهن 
© أخرى... 

ج-مصادر المعلومات البيعية ؟ 


هناك العديد من مصادر المعلومات البيعية تتمثل فيما يلي : 


١‏ - البرامج التدريبية . 7 + سجلات الشركة 

* - الإعلانات . - نتائج التجارب و الاختبارت و البحوث السابقة . 
ة«المعازكن التجاردة.. خا عونا 

/ - النشرات الدورية . / - متابعة الأحداث الجارية . 

-المؤسسات العلمية. ٠‏ - نظم المعلومات بالشركة . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات رجال البيع 


ما هي معلوماتك عن : 
» شركتك : 


+«الشوحن الوكسن الشرحك» . ا 1غ 
5 أساليب تحديد السعر النهائى : وا 2 1 مام م 5332 
- خدمات ما بعد البيع التي توفرها : 000 


- المميزات الفنية : ا اب 1110011« 
- طريقة التصنيع و التكنولوجيا المستخدمة : اا 000 
- السمات المميزة للمشغولات : ب 7 
التطورات التي تحدث # الموديلات .: 2397070 


- الآجور الصناعية لكل نوع من أنواع المشغولات : و وج سن الس 


- نقاط الضعف بالمقارنة بالمناقسين 5 خاي كه لاا ماما اموا ما عا و باه سيق جد وا ممه أله ممع ط ء مكمة 6ه مله 1800م 24 262 


© المنافسون : 


- الحصة السوقية لكل منهم : ي ا ة ة ةزة ز ز ‏ زد 111 1 211 
- مدى تنافس و تكامل الشركات المنافسة : 0 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 
- أوجه القوة والضعف # المنافسين . اا 3270700000 
ف النضيا فيه انموي اننا سيفن ا 


«الجنسيات العامة مق وم لك داو ا 3و3 31201 قرام 11 لو رق 3117 11 
«المستوى الثقلك والاجتماعي : ولط مع محا وو لا 31و 1 
- أوقات التعامل و العادات الشرائية 0 0 0 0 ا 0 ه151 
- اصحاب قرار الشراء , و المؤثرون فيه : 5919700000 
- مدى موسمية الشراء : ا ا ا 000 
- حاجات و رغبات المشترين : ا 


© معلومات عامة : 
- النشاط الاقتصادى : 
٠ه‏ التضخم و الكساد : او وا ول خا ومو لل لوو امل للد طول دسو و1 ا خم م 11 


01110000000000 : سعر الصرف‎ ٠ 
000 سعر الفائدة : ا‎ ٠ 


٠‏ متوسط الدخول : فخ عاق دا لطا عع 4246 اق و 4ه صقي اطاط عه اه امه ال ع4 18146212601448 004 214 5ه ها 
<< القوم النيقاذي انعفن رفير لتقا فر : 


« طبيعة المجتمع اخ وا امف وما نه وماد آر ل اوم و طون نار وو اله اط و او و1 او 2 


٠‏ دور المرأة سح دام اموا و فاده اتاد جع آم فلن رده قم الخلا عام أده لخم عه و ندا مولع قئقة لام جد 2172601 2001 م2 6لا مام وام زه قجه ام م0 
« المعتقدات الدينية . ل 2210111111111 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الأولى 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات رجال البيع 


- الاقتصاد العالمى : 
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المناكة العريية السهودية 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


مهارات الاتصال بالعملاء 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


مهارات الاتصال بالعملاء 


الجدارة : 
تناول المفاهيم الخاصة بالتعامل مع العملاء . و التعرف على المهارات المختلفة للاتصال بالعملاء حتى 
يتمكن بائع الذهب و المجوهرات من تحقيق الأهداف البيعية . 


الأهداف : 


عندما تنتهى من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 
© معرفة مهارات الاتصال بالعملاء ‏ مجال بيع الذهب و المجوهرات . 
© استخدام مهارات الاتصال 2# تحقيق الأآهداف البيعية . 
مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية 9١‏ /. 
الوقت المتوفع للتدريب : ٠‏ ساعات . 


الوسائل المساعدة : 


١‏ - نماذج لوسائل الاتصال المكتوبة . و الشفهية ( مذكرات . خطابات . فاكس . هاتف , أجهزة 


اتصال مسموعة و مرئية ) . 


متطلبات الجدارة : دراسة كل الوحدات التدريبية السابقة. 


بائع ذهب ومجوهرات 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
مهارات د 


أولا” : مفاهيم أولية 


١‏ -العميل: 


©» هوأهم شخصية بالنسبة للمنشأة . 

» وهولا يعتمد عليك وحدك بل أنت الذي تعتمد عليه . 

© هوالبدف الرئيس الذي تسعى إليه . 

© هوليس فوة خارجية 4# نشاطك . بل مكون أساسي من مكونات مؤسستك . 


ب لا تضع 4 حسبانك أن العميل عبارة عن صفقة تريد أن تكسبها . 


وو ال ي الحالي و المرتقب الذي لديه حاجة أو رغبة غير مشبعة . ولديه القدرة على الشراء , 
لديك قدرة على إشباعه من خلال توفير ما يحتاجه من مشغولات ذهبية و مجوهرات . 


؟ -التعرف على العميل : 
عملاء الذهب و المجوهرات مختلفون . نساء . رجال . من كل الأعمار . يأتون فرادى و جماعات , 


من جنسيات متعددة , و عليك أن تتعرف عليهم من خلال العمر , النوع . الجنسية , الملبس و طريقته . و 


فليك أن تمرك ماتيلن؟: 


عندما يشتري الرجال فإنهم يشترون هدايا من الذهب و المجوهرات لزوجاتهم أو بناتهم . 
عندما تشتري النساء فهن يشترين عادة لأنفسهن , و لكن قد يشترين هدايا لنساء أخريات . 
إن صغار السن لبن ذوق مختلف عن كبار السن ( متحفظات ) . 

لكل مناسبة قطع مجوهرات . و من ثم يجب أن تربط بين المناسبة و ما توفره من مشغولات . 
أصحاب الملابس الأنيقة لديهم ميزانية أكبر للانفاق . و لكن يجب ألا تنخدع بالملابس فقط . 
العميل الذي يتخذ قراراه الشرائي بسرعة . يتسم بعدم الصبر . 

عندما تشتري السيدات برفقة أزواجهن . فإن سلوكهن يختلف عما إذا كن وحدهن . 
المصرية تشتري لغرض مختلف عن السعودية . 

المسلمات تشترين لأغراض تختلف عن المسيحيات . 
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الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


3-5 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
إلا من خلال : 

* مدى رغبتك 4 إسعادهم . 


©» مدى معرفتك الفنية . 
* مدى قيامك بالعملية البيعية بشكل احترا ب . 
©» مدى حصولك على ثقة العميل . 
والنجاح # عملية بيع الذهب و المجوهرات يرتبط بعاملين : 
أولبما : كيفية التعرف على اختلاف العملاء من حيث القيم و الأذواق . و المبالغ المتاحة للشراء . 
وأسياب الشراء . 
ثانيهما: كيف تستخدم هذه المعلومات ب إجراء الاتصال الفعال . 


* - أشياء يريدها العملاء : 
© أن يكون سيد الموقف , وآن يشعر أنه يختار بنفسه . 
© أن يحقق أهدافه من خلال التعامل مع المعرض . 
© أن يشعر بتحقيق ذاته و أن ما يفعله شيئًا' مفيدا' و صحيحا . 
8" رع تمن بالعوانة ف التعامل:. 
© أن يشعر أن له صديقا" 4 المعرض و ليس بائعا . 
© أن يشعر بأهميته حتى و لو كان صفقة البيع صغيرة . 
© أن تقدم له قدرا" من المجاملة . 
© أن يشعر أنك تقدم له الجديد دائما" . 


© أن يشعر بأمانتك و صدقك . 


-١ا/-‎ 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
ثانيا' :مهارات الاتصال بالعملاء 

تتم العملية البيعية من خلال الاتصال . و عندما يحضر العميل للمعرض فإن لديه حاجات و رغبات يريد 
إشباعها و من ثم فإنه يتحدث إلى البائع أو يشاهد المعروضات من المشغولات الذهبية و المجوهرات , و هو 
بذلك يبعث برسالة يتم من خلالبا معرفة ماذا يريد 5. كذلك فإن البائع لديه العديد من المعلومات عن 
المشغولات الذهبية و المجوهرات يريد أن يقدمها للعملاء بغرض إتمام العملية البيعية . 
و تتم عملية الاتصال بين البائع و العميل بعدة وسائل و هي : 

© الوسائل المكتوبة : مثل المذكرات . الخطابات . التلكس . الفاكس . الصحف . . . الخ . 

» الوسائل الشفهية : مثل الباتف , أجهزة الاتصال المسموعة و المرتية . و العرض البيعي الشخصي . 

المؤتمرات...الخ . 
© الوسائل التعبيرية : مثل اللمس . العين . الصوت . 


ولكي تحقق عملية الاتصال الأآهداف البيعية . يجب أن يتوافر ش البائع العديد من المهارات , و تتمثل 
المهارات ذات الآهمية 4 مجال بيع الذهب و المجوهرات فيما يلي : 

١‏ -الإنصات. 

" -التحدث. 

سيا : 

- الإيماءات . 


و فيما يلي تناول للمهارات السابقة بقدر من التفصيل : 
١‏ -الإنصات : 

إن مهارة الإنصات بالنسبة لبائع الذهب و المجوهرات ليست مجرد آن يسمع ما يقوله العملاء . و لكن 
أن يعطيهم عينيه و فكره , و حواسه , لآن ذلك يعني رغبة حقيقية من البائع ‏ ترتيب و تحليل المعلومات 
التي يقدمها العملاء والتي تعحكس حاجاتهم و رغباتهم , و من ثم استجابة البائع بما يوفره من مشغولات 
ذهبية و مجوهرات لمقابلة هذه الحاجات و الرغيات . 


1/8 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
أ - مراحل عملية الإنصات : 
١‏ -الاستماع. 
:*' -التفسير. 
" -الاستيعاب. 
غ -التذكر. 


6 -التة 


هه هه 


5 -الاستجاية. 


ب - أدوات الإنصات الجيد : 
هناك العدون من نوات الانسناك "الى يحب أن ينتين عليه البائم كد يعحفق اهدافم عملي الإنضناتك 
وهي : 
©» استخدام كلمات تساعد على بداية أو استمرار الحديث مثل : 
- أكون سعيدا" أن تعطيني مزيدا" من التفصيل حول )00 
- تماما" . . تماما .. 
وو اريف "مقا بك ين 


و أحيانا' يتطلب الآمر الصمت حتى تعطي العميل الفرصة لعرض ما يراه , و من ثم يجب عدم المقاطعة 
وفرض الرآي . 
© طرح أسئلة تساعد على مزيد من الحديث . . مثل : 
- ما الذي تريد أن نقدمه من مشغولات ذهبية و مجوهرات . ؟ 
- إن لدينا موديالات جديدة من المجوهرات . . أريد أن أطلعك عليها . . . ؟ 
© استخدام كلمات مختصرة تركز على مضمون الحديث مثال ذلك : 
- أعتقد أنكم تقصدون . . . 
- أرى أنكم تشيرون إلى . . . 
- إن ما تعنيه هو... 
- هل حضرتك تعني . 
9 إعكس مشاعر و رغبات العميل على عبارتك . . مثال ذلك : 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
- هذه القطع التى اخترتيها ذات تصميم راق. : 
- ألوان الأحجار التي تريدينها ستتوفر 4 أقرب فرصة . 
- لقد أوصيت المصنع أن يجهز عدة موديلات من هذا الطقم . . 


ج - أسس الإنصات المتميز : 
عندما تقابل العميل و لكي تتعرف على أفكاره . فإن كفاءة عملية الإنصات تتوقف عليك وحدك و 
من ثم فإن عليك أن تتبع العديد من الآسس و هي : 
أ كين فوج ف لفينلية | لانم كدوجو ذلك من بخزؤن نكيل" لوعف السمنة قبل افق _ الك العماكة:: 
© أن تلتزم بالتسلسل الذي يعرض به العميل أفكاره . 
1# : امشتك ناد رورقة وقلع سكن تمفاح لكدابة عضن المعلوتاك"الطبوورية لاثماة العفاية التيدية 
© استخدام كافة وسائل الإنصات لكي يحس العميل بأنك # كامل التركيز معه أثناء حديثه . 


مكدبضينة تسرين ادو على الاسابه» 
لكي يحسن البائع قدرته على الإنصات عليه القيام بما يلي : 
© ضرورة أن يتذكر البائع و يستوعب ما يسمع . 
أتتكر ]زر المعلتمناف التتحضية لعزا لمكن لانن اقطان قناءة التو نك لمي كوس ود موك 
© تذكرالمعلومات دون الرجوع إلى ما كتبت . 
© ترتيب الأفكار و الجمل المعروضة بما يتناسب مع الموقف البيعي . 
© التركيز على الحقائق و المعلومات وفقا' لآهميتها بالنسبة لك . 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


؟ -التحدث : 
فز التكسوف | #14 أساسنة الأميفلاء سوزة | مساج لقو اقدهه العرسن ادك كسدن دفن انه لذ 
يعدبير ِ صوره إالجاد عن ص و 


ولغة الحديث . و كيفية التحدث أدوات البائع الرئيسية 4 نقل المعلومات و المعارف للآخرين . و هي 
مهارة مكتسبة , و لكن يجب على البائع أن يكون حذرا' فالعبارات و الكلمات التي تخرج من فمه قد 
تكسبه عميلا" . و قد تؤدي إلى خسارة عشرات العملاء . 


أ - الأسس التي يحب مراعاتها من البائع قبل و أثناء التحدث و هي : 
8 التفكير اول" قبل اننع با كينة حض لا تخطع الطريق إلى العميل: 
© لغةالمنافع هي أقصر الطرق إلى قلب العميل . 
© أعط ذهنك تماما" لمن تتحدث إليه . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


ف (الشويت أو و الذوواق كلنيا” + 

©» مراعاة جودة الصوت ,( سرعة , ارتفاع , انخفاض , لبجة ) . 

© استخدام المؤثرات الصوتية . 

© تجنب المصطلحات الفنية بقدر الإمكان . 

© تجنب التعميم ‏ حديثك . و حدد أفكارك بما يتناسب مع العميل . 
© تجنب الألفاظ المثيرة . 

© لا تضع افتراضات خاطئّة عن مستوى ثقافة عميلك . 

ركز + ردود أفعال العميل عما تقول . 


ب - اعد :صياغة بعض الجمل و الكلمات يما يتناسب مع سهولة تقبل النامن لبا : 
حول الجملة من صيغة الإثبات إلى صيغة السؤال : 
الوقت الذي حددته لاستلام طقم المجوهرات مستحيل ( خطأً ) . 
و من ثم يمكن تحويلها إلى : 
هل لك أن تعطيني مزيداً من الوقت حتى يمكنني تجهيز طقم المجوهرات بدرجة عالية من الجودة . 


© حول الأسئلة إلى جملة إثباتية 2 أحيان أخرى : 
مالم تكتريى بطلنا ادس الخواقه التاندسةة نيف الوقك الفا شيم (نخظا )0 
و من ثم يمكن تحويلها إلى : 


آأود أن أذكريني بما ترغبين من خواتم ماسية حتى أجهزها إليك . 


© أضف أوأحذف بعض الكلمات ( لتغيير شعور العملاء تجاهك ) : 
عند شراء ذهب كسر . . لا تقل أعطني هويتك . ! 
والعكر شيعت الفرن دمل | خط منناة شيعا رقف سيد 5 
أيضا" . . لا تقل . . أين فاتورة البيع ؟ 
الكو يمك القول أفهن أن نف هاتور: بن ؟ 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


عالج الجمل التالية . يما يتناسب مع قواعد التحدث الصحيحة . . 


ب هذه مجوهراتنا . وتلك هى أسعارنا. . 


7" 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


" -التعبير: 
أو بالرأس أو بالجسم أو بالقدم . و تستخدم هذه التعبيرات و الإشارات ب شرح و إعادة وتأكيد. ‏ و 
تنظيم الاتصالات الشفهية و الكتابية . 


بعض الإشارات قد يختلف معناها من شخص لآخر . و إذا لم يدرك البائع هذا الاختلاف فقد العميل دون 


أن يدري . 


فالبائع عندما يتفاوض أو يتناقش أثناء العملية البيعية . فإنه ينقل ذلك من خلال الصوت . و بالإضافة 


و التعبيرات تؤدي إلى ما يلي : 
©» إعطاء معلومة . 
© الإفقناع. 
© تحقيق المنافع . 


أدوات ١‏ 9 لتعبير : 


يتم التعبير من خلال الأدوات التالية : 


©« الوقت. 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
هناك خمس طرق تجعل تعبيراتك مؤثرة و ذلك كما يلي : 
اجعل تعبيراتك مرتبطة بالموضوع الذي تتحدث عنه , و بما يتناسب مع منافع العميل . 
كن طبيعيا” . ولا تكن رسميا" 2# تعبيرات جسمك تجاه العملاء . لأنهم يبحثون عن الألفة. و 
لا تحاول إطلاقا" تقليد بائع آخر 2# طريقة حديثة , لأنك تختلف عنه . و عميلك مختلف عن عميله. 
© كن مستعدا" دائما' . واظهر دائما" بمظهر الخبير الواثق , فلا شيء يبهر عملاءك أكثر من 
معلوماتك و معرفتك بمتطلباتهم . و بالخدمات التي تقدمها مؤسستك . 
* إن بيئة العمل هي المكان الرئيس للتدريب على الطريقة الأفضل # الحديث و التعبير. ولا سبيل 
للتطوير بدون الممارسة العملية . 
©» اجعل من جسمك مرآة صادقة لأحاسيسك . و كلما كنت شغوفا" بما تقدمه للآخرين كلما 


الأفعال دائما" أقوى من الكلمات : 

إذا كان هدق الباكم هو إقناغ العميل باتهاذ كران الشراف فإنة يجي هليه الواعمنة نين الكلمات 
والتعبيرات , فليس من المعقول أن يتحدث البائع عن مزايا المشغولات الذهبية دون أن يصاحب ذلك حماسا" 
ملحوظا" منه . و من غير المعقول أن يتحدث مع العميل وهو يداعب الأوراق أو يتناول فنجان القهوة . 


والتعبير هو الذي يوضح مدى الاهتمام بالعميل , و نقاط التأثير .© الدوافع . قالبائع يصنع بصوته و 


تعبيراته . و حركات جسمه العوامل التي تؤثر ب قرار الشراء . و على العكحس كلما ظهرت على البائع 
علامات الخوف و التردد فإن ذلك يؤدي إلى فقدان العميل . 


أمثلة لبعض التعبيرات الشائعة , و معنى كل منها : 


78 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


تعبيرات شائعة المعنى 
رفع الرأس و خفضها © حركة واحدة . الموافقة . 
تقطيب الجبهة . الافتوا كن 
اتساع حدقة العين . الحو 1 
تقطيب الجبين و اتساع حدقة العين . الغضب . 
تحريك عضلات الوجه . العصبية . 
الخبفط مك اسان القوكق 
مصمصة الشفاه للأمام عدم الرضا . 
فتح الفم بدرجة كبيرة . عدم التصديق . 
فتح الفم نصف فتحة . الخوف . 
مسك الدذفن . عدم الراحة . 


تعبيرات محظورة 4 بيع الذهب و المجوهرات : 
© الاهتمام الزائد بترتيب المشغولات و المجوهرات . 
هك "التعترجف اوتاه شان لقتال السيكية: 
ف (الشلويى على ليون انكمراك , 
© التعبيربصورة عصبية باستخدام الوجه و اليدين . 


. استخدام اليد يحركة عنيفة وغير منطقية‎ ٠ 
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بائع ذهب ومجوهرات 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 
مهارات بيع الذهب واالمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


الإيماءات هي حركة الجسم المؤكدة لحديثك , وما تريد أن ترسله من كلمات . و التي تصنعها 
اليدان و الكتفان و الذراعان . وقد تكون الأقدام . 


أ - أهمية الإيماءات بالنسبة للبائع : 


© توضح و تؤكد الكلمات . 


© تجسمالأآفكار. 

ف عفان حزلاين الباق واشكردن: 

ف" اوشيلة مساعدة توكر ف نظرة الآخرزين توضوع المقابلة البيعية.. 
ف “قز إل معاهر شرك ريق اياعم و العمين : 


ب - أنواع الإيماءات : 


اداه يوك :مغر يذ بكي "| لقصيرة يحديتك:. 

© إيماءات باقتراحات : و هي تمثل رموزا" لآفكار يمكن إن تساعد العميل على الحديث . 

© إيماءات مشجعة : و هي تلك التي تستخدم 4# حفز العملاء على إعطاء ردود فعل مناسبة للموقف 
البيعي . 

تذكر ما يلي : 


١ 


إن تعبيرات الوجه تمثل نحو 750 من أدوات التعبير . إذ أن الوجه يمكن أن يعبر عن مئّات 
الحوركات و الأشازاك ومن أههها السروي و القوف ,نو المحنية و السعادة .و الحرن .: 

إن قدرات الأفراد على إبراز تعبيرات الوجه بالصورة المناسبة للموقف متفاوتة إلى حد كبير. 
تخير ابتسامة مناسبة للموقف , متجنبا" الابتسامة التي يمكن أن تهين عميلك . 

لا تنس أن نصيب العين من تعبيرات الوجه يصل إلى 25 . لآن العين تعطي آثارا" فورية لما تختلج 
نه التفسن ألا تحب و الا تحنه.» 

إن الصوت هو أساس التعبير الشفوي عن الأفكار . إلا أن طريقة النطق و الحديث قد تحمل 
تعبيرات و إيماءات و دلالات خاصة بالكلمات قد تعني شيئًا' آخر على الإطلاق . 

إن الحركة معبر أساسي عن كثير من الأمور التي تحتاج إلى عشرات الكلمات للتعبير عنها , 
وتعطي رموزا' معينة . فالإيماءات تشمل حركات الرأس . حركات اليدين . حركحات 
الأكتاف : 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 

بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 
4 تذحر أن مظهرك ضرورة لثقة الآخرين بك . و تخيرك لأنواع ملابسك . يعبر عن شخصيتك 
8م - إن المناخ الذي تصنعه و يحيط بك يجعلك أكثر إقناعا" 4 مواجهة عملاءك . 


ه - مهارات الاتصال الهاتفي : 
امتح الزاففبة العصر الخال اشن الوشائل البوقية: و الترؤيحية الج نقد بين المنشحات العماكه» 

وقتريةه البو الفعلتى باتكو دهده الرسيلة ,و كو يذلك لا يقل مه عن اللقام البيعى المباشتوا ونه 
سوق الذهب و المجوهرات . فإن الباتف يصلح كأداة بيعية فيما يلي : 

© معرفة مواعيد فتح و إغلاق معارض الذهب و المجوهرات . 

©» معرفة مدى توافر بعض المشغولات الذهبية و المجوهرات ( أطقم . عيارات . أحجار كريمة . ألماس 

م ا 

© متابعة أسعار الذهب اليومية. 

8 كيان زد ضفل السنوق كلقا لخماقت الترويحية . 

© معرفة أماكن معارض الذهب و المجوهرات , و مدى قربها من العميل . 

© تلقي شكاوي العملاء و استفساراتهم . 

© اكقديه الضماة: وماك :هنا بعد النيع : 


أسس الرد على الهاتف : 
تتمثل أسس الرد على الباتف فيما يلي : 

© قم بالرد على الباتف بحد أقصى ”؟ رنات : 
عدم الرد على الباتف فورا' يعني أن شركتك ليست ش حاجة إلى العملاء , أو أنها شركة متسيبة 
. أو أن عدد الموظفين لا يتناسب مع حجم الأعمال . 

© قم بتحية المتصل : 
هلا ,. صبحك اللّه بالخير. السلام عليكم , مساك الله بالخير. مرحبا . . تخير ما شئت و بما 
كامتت الوقسى المكتسدية + 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


* أعط صفتك : 
من آأصول التعامل أن يعرف المتصل مع من يتحدث . و يعني ذلك ب سوق الذهب و المجوهرات أن 
يعرف المتحدث صفة الذي رد عليه , و المعرض الذي يعمل فيه , . . الخ . 
مثال : عند الرد يقول معرض ...ذهب والمجوهرات . 
© العمل على مساعدة العميل : 
شي طلنانع القمونل مط امهنبا اق ا بكم مكوق :سنا سوقه وا سيك 
© لاتضع العميل # الانتظار إلا بعد استئذانه : 
ومن ثم يجب انتظار إجابته موضحاً السبب , و حدد وقت الانتظار الممكن , و اشكر العميل سلفا" 
غَلن قيولة ذلك :: 
ف عند افحويل الكارة لشستدن ا خرة 
لا تنس أن توضح للعميل السبب # التحويل , و اسم من تم تحويل المكالمة إليه . و تأكد من وصول 
المكللمة إلى الشخص المعني . 
» استلم الرسالة من العميل 4 حالة عدم وجود الشخص المطلوب : 
واشرح له أسباب غياب الشخص المختص . و حدد موعد تواجده . واعرض مساعدتك للعميل ‏ و 
استلم الرسالة , و تأكد منها بعد كتابتها . 
يجب أن تراعي ما يلي أثناء المحادثة الهاتفية : 
© تحدث بصوت طبيعي رزين و دون تكلف . 
© تخير جمل مختصرة و ذات علاقة بموضوع المحادثة . 
© ضعالابتسامة ع حديثك ليصل إلى القلب . 
©» اضغط على المنافع . تجد قبولا" من العميل . 
© تحمس . حتى لو وقفت أثناء الحديث كأنك أمام العميل شخصيا . 
هل قمت بما يلي أثناء الاتصال الهاتفي من العميل ؟ 
© احتفظت بقوائم مكتوبة بهواتف العملاء ( خاصة العملاء الكبار ) . 
© راجعت أرقام العملاء . و تأكدت من صحتها . 
©» استخدمت ورقة و قلم لتدوين طلبات العملاء . 
جملت أسلاك الناقت مسحركة يلا قيون : 


ب أجبت على الباتف بسرعة . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثانية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات مهارات الاتصال بالعملاء 


© رحبت بالعميل بسرور واضح . 

© تحدثت بصوت طبيعي دون تكلف . 

ف ااخضية اك العمل ندقة 

©» سألت العميل عن طلباته من المشغولات و المجوهرات بطريقة ذكية . 

و وك انمد ورف" متانها' مركن امنيا كانه 

فت انع ميت الناكنا؟ عقاف شو ا" مزق الود و الكمتزاء (مرجواةا كرف 

© استمعت بكل دقة لمشاكل العميل . 

مركن تسطاناف: العسيل نيما قلق الها بو نماث الصيانة + الاسكزنافن و الاسفد ال 


الناكة العريية السهودية 


المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


الجدارة : 


من تحقيق رضا العملاء . ومن ثم تحقيق أهداف المنشأة . 


الأهداف : 
عندما تنتهي من دراسة هذه الوحدة يكون لديك القدرة على : 


©» اكتساب مهارة التعرف على اعتراضات العملاء , و كيفية معالجتها . 
كيفية إنهاء اللقاء البيعي بما يؤدي إلى إتمام العملية البيعية . 


مستوى الأداء المطلوب : 
أن يصل المتدرب إلى إتقان هذه الجدارة بنسية ./5١‏ 
الوفت المتوقع للتدريب : ٠١‏ ساعة . 
الوسائل المساعدة : 
29 تود تكييون مركن بيس للغويبن على العمل البيسية 
4 - فيلم فيديو يوضح الأخطاء الشائعة ف المقابلات البيعية . وكيفية تلافيها . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


أولا" : التحضير للمقابلة البيعية 


١‏ -الاستعداد لمقابلة العميل ؛ 
يجب أن يعد البائع نفسه لمواجهة تحديات عملية البيع ث4 المعرض حيث يتطلب الأمر قدرا' كبيرا' من 
الإدزاك :و مجموعة معلومات متميزة سباعد :3 البيع : إن يقوم بزيازة المعرطن أتواع متعددة من العملاء:و 
يقوم كل منهم بشرح وجهات نظره بالطريقة التي يفضلونها . فبعضهم غير متأكد و البعض الآخر غير 
مريح و البعض غير متحمس . و أنت مطالب رغم ذلك أن تستحوذ على جزء كبير من اهتماماتهم . 
"١‏ - أسباب زيارة العميل للمعرض : 


© الشراء. 
© الاستمتاع و التقصي . 
© الشكوى. 


© الصيانة والاستيدال. 
© السؤال عن شيء يخص الذهب و المجوهرات . 
٠*‏ - تساؤلات مطلوب الإعداد لها : 
© ما هوالوقت الذي يزور فيه العملاء الملعرض من كل جنسية . 
© ماهو افضل مدخل للحديث مع كل نوع ؟ 
©» ماهي أفضل الأساليب لتقديم المشغولات ؟ 
©« ماهي أهم الاعتراضات المتوقعة من كل نوع من العملاء 5 و كيف يمكن الرد عليها ؟ 
ماهو أفضل أسلوب لإنهاء العملية البيعية لصالحي ؟ 
» ماهي أهم الأدوات البيعية اللازم وجودها # المحل 5 و هل هي موجودة أم لا ؟ 
- البيانات اللازمة لتخطيط بيعي أمثل : 
©» توصيف العميل من حيث ( السن . الدخل ., المهنة . الجنسية , المنطقة . الطبقة الاجتماعية . النوع ( 
ذكر / أنثى ) . الجماعات التي ينتمي إليها . . .إلخ ) . 
© أنماط الشراء و العادات و الاتجاهات و الدوافع . 
© توصيف بدائل الإشباع المتاحة من المشغولات الذهبية . و المجوهرات سواء منا أو من المنافسين 
وذح وكيا العميا ع مساكت هرذ هرذ الحندد , 


”د 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
ه - أشياء يجب أن يتذكرها البائع : 

يجب على البائع التأكد مما يلي : 

© تواضر معلومات كافية لإتمام العملية البيعية بنجاح . 

© توافرأدوات و معدات البيع اللازمة © المحل . 

© أن يكون مظهره لائقا' . و حالته النفسية ملائمة لإجراء العملية البيعية . 

أن يكون معدل تركيزه عاليا" للغاية فهو يتعامل 4# قيم عالية السعر . 

©» متابعة السعر معالإدارة والتعرف على تغيراته . 


المشترية : السلام عليكم ورحمة الله وبركاته . 
البائع عاذ يباى خدمة 1 

المشترية : ما هو الجديد عندكم . 

البائع :جديد مدة اق شىء 51 

اللشكرية »ف اللفه لات الذهيية . 

الناقع -+الموديلؤت كفرة. ‏ ا نش تصيدين:. 
المشترية :لا اقصد شيئًا" . 

ما رأيك © موقف البائع 5 ولماذا لم يقم بالبيع ؟ 


”ا 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
نانيا" : العرض البيعي 


عند فيام البائع بالعرض البيعي فإنه يجب عليه مراعاة الخطوات و النقاط التالية : 


: استقبال العميل وملاحظته والتعرف عليه‎ - ١ 
: عند استقبال البائع للعميل يجب عليه ملاحظته و التعرف عليه‎ 
. النوع :«ذخزاء أنثى‎ © 
»ع العمرومدى تأثيره.‎ 
يق الس‎ . 
. »ع هل يتحلون بالذهب و المجوهرات . و ما هو نوع ما يتحلون به . و ما هو ذوقهم # الاختيار‎ 
. »ع هل جاءوا ليشترون بالفعل أم لمجرد النزهة .. و التفرج‎ 
. قارن بين ما لاحظته , و ما وجدته بالفعل مع العملاء و صحح مفاهيمك ,. و حسن إمكانيات ملاحظتك‎ 
: تحديد مدخل التعامل مع العميل‎ - 
. عليك أولا أن تتحرك بسرعة تجاه عميلك‎ © 
اذا امحقةللفمرل هاوه معوفة لأسن انو د‎ 
لعفل هاذ ابك 2 تقاتين حكن شاريسة من المنالاة آل السقي اه‎ > 
. لاتكن رسميا' ث معاملتك‎ © 
. استخدم مجموعة كلمات تربطك بالعميل مثل : من فضلك .أشكرك ,نسعد بخدمتك‎ »© 
. إذا كان عميلك رسميا" 4 معاملته , فإنه يحتاج منك الابتهاد لمسافة أكبر عند التحدث إليه‎ © 
بعاول التعرف غلن حنعم ميزانية العميل المتاحة لاشرام‎ "© 
31151 100161116 لا تحاول مضايقة العميل الذي تلاحظ أنه مجرد زائر عابر للفرجة‎ * 
. بل أوعده بالإشباع و بمجموعة أفضل 2# زيارته القادمة‎ 
. لاحظ أن العميل غالبا" ما يمثل دور العابر و المتفرج لآن قرار الشراء يحتاج لمزيد من التسوق‎ »© 
حاول أن تستغل تردد العميل, و أوضح له أنه يممكن أن تريه شيئا' جديدا"' و جذابا" دون أدنى‎ © 
. . التزام منه . حتى تحوله مشتريا' مرتقبا" لمنتجاتك‎ 
: ساعد عميلك في اتخاذ قرارالشراء‎ - * 
. يعتمد العميل ب قراره على ما تقدمه من معلومات تتناسب مع إشباع حاجاته‎ . 
. بدون أسئلتك و سماعك للعميل . فإن أي محاولة منك لإقناعه بالشراء لن تؤتى ثمارها‎ © 


7 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 

بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
©» كلما كان اهتمامك بالعميل عاليا' , و إيجابيا"' . كلما كسبت الجولة معه . 
©» ابحث عن الغرض من الشراء . 

نمرين : 

ما هي أغراض الشراء المتوقعة من وجهة نظر العميلات السعوديات ؟ 


ذه متو سترفة العديل بالتحاف الناقينة 3 السوق ..كيقة 


56 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


كد يزان العمل الدرفة + بمكعرك ؟ 


غ: - ناقش العميل بلطف : حتى تحصل منه على معلومات بخصوص المهنة أو الدخل أو الغرض من الشراء 
أو عمل الزوج ,أو المشتريات السابقة . و لكن يجب عليك ما يلي : 
© أن توازن بين حديثك . و حديث العميل 2# الوقت و المضمون . 
9 لاتخش الأسئلة . ولكن كن لبقا" ث4 تقديمها .وضعها 4# التوقيت المناسب . و4 اختيار الوقت 
المناسب . 
د - ساعد العميل في إدراك حاجته : 
لا تنس أن عميلك ش معظم الآحيان لا يدرك طبيعة حاجته . بل إن حاجاته و رغباته عامة و غير 
محددة التفاصيل و معلوماتك التي تقدمها إليه تحدد شكل الحاجة , و تعكس عملية الاختيار . 
حدد عدد من الجمل التي تساعد عميلك ‏ وضع مواصفات دقيقة لحاجاته و رغباته . . 
5 -اخلق إحساسا" بالقيمة : 
عندما تعرض على العميل قطع مجوهرات يجب أن تخلق لديه إحساسا" بقيمة ما تقدمه إليه , ولا 
تعرض عليه قطعا عشوائية . و لكن ضع #ش حسبانك أنها تناسبه بالفعل . و يجب أن تركز على القيمة 
المعنوية التي تضيفها قطع المجوهرات للعميل . 
/-- حدد ميزة متفردة : 
حدد مدى ما تنفرد به قطع المشغولات الذهبية أو المجوهرات عن القطع الأآخرى و عن المنافسين لآن 
الكثير من العملاء يبحثون عن التفرد و الندرة . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


-لا تسهب في المعلومات الفنية : 


اعون تنانا 31 فين تكهن تعلوفات هملك فى اذهب أو امموشراك نيل أعطةه القلومة موك "أنه 


يعلمها تماما". ولا تسهب # معلومات فنية لا يرغبها العميل . 


مثال 


نوعية الحجارة الكريمة المستخدمة . 

حجم الأحجار الكريمة . 

نوعية المعدن الآأساسي للخاتم . 

أشكال قطع الأحجار الكريمة و علاقاتها بإنمكاسات الضوء . 
بيان عملي عن الفرق بين ذلك و بين الآحجار المقلدة . 

شكل الأآحجار الكريمة . و كيفية تثبيتها . 

جهة الصنع . و التأكد من الأختام . 


إلى أي مدى توافق على كل هذه المعلومات ؟ 


لاجفل اتنا" ليوات العاظفية كن ذكون أقس ل :نكف نين اماف الفدية. 


4-استخدم لفةالمنافع : 


© استخدم لغة المناقع للوصول إلى عميلك . العميل لا يشتري مواصفات و لكن يشتري ما تضيفه 


هم اللو مات النهية له 


ا" 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


حول لغة المواصفات إلى لغة المنافع : 


مواصفات 
- هذا الحجر يساوي . :. قيراط . 
+ قفن فين للقاة: 
ويا مرا كامن نايا لاني . 


- هذه شهادة ضمان . 


: لاحظ إشارات العملاء في الشراء‎ - ٠ 
ما هي الإشارات التي تلاحظها ؟‎ 


-5/- 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


: تابع تساؤلات العميل , واستعد بالرد‎ -١ 


نماذج للأسئلة المتوقعة من العملاء : 


كانهو القرف يس اله 14و القاهت؛ ١‏ رامل المرق :ف سفرك 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


: استخدم كلمات يحبها مشترو الذهب والمجوهرات‎ - ٠ 
العماية التكمنة بام‎ 


القطعةالوحيدة. 
هه صناعة يدوية. 


ه ضدالعرق. 


ه الوحيدة التي تلبسيها ب الحفل . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


استخدام مراحل التأثير النفسي في العرض : 

تمر مراحل التأثير النفسي 2# العرض بما يلي : 
© اختيار نقطة بدء عالية الجذب ( لدينا تشكيلة راقية من أطقم المجوهرات ) . 
© إعطاء انطباع مبدئي و فوري متميز ( هذه القطع بها أحجار كريمة نادرة ) . 
© تقديم مغرية بيعية قوية ( على الرغم من جمال التصميم إلا أن أسعارنا 
منخفضة ) . 
» تقديم شيء ما يعطى قدر عال من المجاملة (إن هذه القطعة لا يلبسها إلا 
أصحاب الذوق العالي مثلك ) . 
© مهارة عالية # التحول ( لدينا موديلات أخرى راقية . هل تريدين مشاهدتها ) . 


جذب الانتياه 


1 


إثارة مجموعة: :من المغريات ذات المناظع:العالية . 
»عرض الكتالوجات و العينات و المشغولاات . إثارة لاهتمام 


أوع1111 


»الضغط على المغريات الإضافية كالخصم. 
© طلب مشاركة العميل . 
© معالجة الاعتراضات . 


«يث الاطمئتان لدى العميل . 


© تقديم مزايا إضافية ضورية . دفع العميل 
لاتخاذ قرار 
الشراء 


0|000 


© تقديم ميزة إضافية حاكمة . 


( موديلات غير موجودة إلا ب محلاتنا ) 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 

بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
في نهاية العرض البيعي يجب على البائع أن يتذكر ما يلي : 

©» يشتري الناس بعواطفهم و بمبررات منطقية . 

ف ,كلق كن جاجد رطقي وق ماطف . 

© البيع هو عملية ( حفز ) و ليس ( إفناع ) . 

© البائع المتميز يمكنه إثارة عدد من الرغبات 4# وقت واحد . 

© اعلم أنك لن تستمر مشبعا" إلى الأبد . الرغبات متجددة و متطورة . 

© من الآسهل لرجل البيع أن يحفز رغبة قائمة بالفعل عن أن يسعى لخلق رغبة جديدة . 

© الأسعار كلها عالية إذا لم تدعم بالمنافع . 

خاول مقع الاعتراض :3 البداية أفضل من أن تعائجة: 
تمرين ؛ 

نافش مدلول العيارات التالية : 


«» هل ترين 4# هذا الطقم ما تبحثين عنه ؟ 


2 كت 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


مواقف بيعية : 


الموقف الأول : المشاركة 3 تحديد احتياجات العملاء . 

يجب على البائع أن يقدم المساعدة للعملاء 4 تحقيق إشباعهم , و تحقيق أهدافهم من عملية الشراء . 
كال 

د. محمود مصطفى يعمل ب وظيفة مستشار التدريب و التطوير بالمعهد السعودي منذ 0ه سنوات , و 2 
كل إجازة يحتاج لبعض البدايا من المشغولات الذهبية و المجوهرات ليقدمها لزوجته , و ابنته التي تعمل 2 
البنك الأهلي المصري . و ابنته الأخرى الطالبة بالصف الثاني الثانوي .أتى إليك 4# معرض العثيم 
للمجوهرات للحصول على حاجاته . 
حدد عدد من العبارات التي يمكن أن تستخدمها لبدء العملية البيعية . 


الموقف الثاني : تحقيق منافع العملاء . الطريق للبيع : 

معظم مشتري الذهب و المجوهرات ليس لديهم علم تام بخصائصها و تفصيلاتها و على ذلك فإن على 
البائع أن يقوم بتوفير قدر من المعلومات عن مشغولات الذهب و المجوهرات حتى تساعد العميل على اتخاذ 
راز الشواء :هما يحقق أهذاف المتشاة. 


المشترية : ( تدخلالمعرض ) . 

البائع : أهلا" . 

المشترية : ( تبداً بالبجوم ) . . هو أنت . . وتسترسل 2# الحديث قائلة : أسعاركم مرتفعة جدا' . 
بالمقارنة بالمعارض الأخرى . 

البائع : هي دي أسعارنا . . لأن مجوهراتنا ذات تصاميم راقية , و نوعية الذهب عالية المستوى . 

المشترية : شكرا'. .هذه آخر مرة أزورك . 

البائكع : ممعم امي 11 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


ترى لماذا لم تشتر هذه المرأة ؟ 


الموقف الثالث : قدم للعميل ما يشعره بأهميته . 

كل إنسان لديه ما يعتز به . و يشعره بأهميته 4# الحياة . و يود من الآخرين ليس فقط أن يحققوا ما 
يصبو إليه . بل أيضا" يشعرونه بأهميته . و من ثم فإن هذا المدخل هو الوسيلة لجذب العملاء , و من ثم فإن 
على البائع أن يدرس طبيعة من يتعامل معهم جيدا' فقد يكون العميل من هؤلاء الذين يهمهم الشعور 
بالأهميوة و الشاء هل قراراتيه الشرافة: 
كال 
البائع : أهلا' . مرحبتين . 
المشتري : أهلا” . . هل عندك موديلات جديدة وصلت حدينثا ". . 
البائع : هناك موديلات صممت من أجل زبائن يقدرون الآشياء الراقية مثل سعادتك . 
المشتري : أشكرك . 
البائع : لا شكر على واجب . حقيقة أنا أتعرف على ذوق الزبون من مجرد النظر . و أنت لست زبونا" 
تقليديا" فأنت صاحب ذوق رفيع . 
تساؤل : 
هل طريقة البائع 4 الحديث على هذا النحو مع الزبون يممكن أن تؤدي إلى إتمام العملية البيعية بنجاح؟ 
الموقف الرابع :قم بحل مشاكل العملاء . . تحقق أهدافك البيعية : 

كلما كان البائع قادرا" على تحديد مشاكل العملاء . و قام بحلها . كلما أدى ذلك إلى نجاح العملية 


كا تدع ورشان 5 اح وتعمين الا عضيف تدم قاساهنا الفا الامشومن النقي التعتوهواه بقرفو ظايهنا: 
وهو هدية لإبنتها بمناسبة حصولبها على بكالوريوس الطب . فقد كانت هدية أنيقة . ووضعها البائع 2 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
علبة راقية . و طلب من خطاط المعرض كتابة كلمة رقيقة لإبنتها هناء بهذه المناسية . ووضعها داخل 
العلبة . و قام بتغليفها بطريقة أنيقة . 
ما رأيك © موقف البائع ؟ 


الموقف الخامس : أعطني خبرتك . . أثق فيك . 

أنت ليس بائعا" . بل أنت خبيرا" . و عندما يكون عميلك علم باحتياجاته بشكل محدد . و كيفية 
إشباع هذه الاحتياجات . فلا تترك له كل الأمور . بل عليك أن تدرك أنه حاجة إليك لكي يحصل منك 
علق النضعى الارشاد تق اتقاذ قران الشتزاء: 
5-7 

يحيى , بائع متميز. اكتسب خبرة كبيرة 4 مجال الذهب و المجوهرات , جعلته يتحدى أي بائع , 
فلم بكلا سمه لخدي لل اذشيذوها سنا مو الموائكق عد متهاو ترا نهنا ويقتدهااعترشيت 
العميلة و طلبت إعادة فحصها . . قال لها : أنا أعرف كل أنواع الذهب و المجوهرات , ولي خبرة أكثر من 
٠‏ سنة , وأنا بمجرد النظر أ عرف أنواع المشغولات و خصائصها الفنية و الشككلية . وأتحدى أن يكون 
هناك بائع 4 السوق يعرف ما أعرفه عن الذهب و المجوهرات . . ؟ 


رغم خبرة علي فإن العميلة لم تشتر. . ترى لماذا ؟ 


جاءت إليك إحدى العميلات و هي سيدة ب منتصف العمر تريد شراء بعض المشغولات . ضع مجموعة 
من السنارا ف انه الل سية قر عل الاير لقم حل العر من 
١‏ - قدم لعميلك ما يشعره بحاجته : 
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" - وفر له المعلومات التي تساعده على البحث عن مايشبع حاجاته . . 


شع 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


تقييم العرض البيعي : 
المؤث ممتاز فوق متوسط تحت ضعيف ضعيف 
١ 3‏ صفر 


: مستوى أدوات العرض‎ - ١ 
. كتالوجات . ستاندات , نوافذ)‎ ( 
؟ - القدرة على استخدام أدوات العرض.‎ 
. القدرة على توصيف العرض البيعي‎ - * 
. غ - القدرة على اكتشاف إشارات الشراء‎ 
. القدرة على عرض المنافع‎ - 4 
. القدرة على اكتشاف دوافع الشراء‎ - 5 
القدرة على امتصاص غضب العميل.‎ - 
. القدرة على معرفة نقاط الضعف 4# العرض‎ - 
. استخدام الأدلة و البراهين ب العرض‎ - 
. استخدام المبادئ العلمية # البيع‎ - ٠ 
درجة المعرفة بالعميل.‎ - ١ 
. درجة معرفتك بمزايا المشغولات التي تعرضها‎ - 7 
. درجة معرقتك بالمنافسة و أثرها على العرض‎ - ٠٠١ 
القدرة على توزيع المشغولات الذهبية # نوافن‎ - 4 
. العرض‎ 


> لجح اع 


-/اغة- 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


ثالثا' : معالجة اعتراضات العملاء 


١‏ -مقدمة: 
افق را كنات العمل انع | مو جكييزة لذريا "فين | ان عسي كران الشتواء اا لتيينة بدو سي ابل على أن 


والإعتراض هو سبب محدد قد يكون معلن أو غير معلن يوضح لماذا لا يشتري العميل . 
و من ثم يجب أن نفرق بين : 


أ - اللامبالاة من جانب العميل : و تعني آن المشغولات و المجوهرات التي تقدمها للعميل ليس لبها أهمية 

ب - عدم تجاوب المشتري : آي أنه ليس لديه شعور سلبي تجاه المشغولات . 
ج - اعتراض العميل : و يعني ذلك أنه إذا تم التغلب على مظاهر اعتراض العميل . فإنه تتم عملية الشراء. 
٠١‏ - أسباب اعتراضات العميل : 

© مهارات البيع لم تصل بالفكرة إلى مخيلته ( ضعف البائع ) . 

»ه سوء الاتصال. و سوء الفهم من جانب العميل للعرض أو بعض الألفاظ . 

»2 نقص معلومات العميل قبل العرض و عدم أو وجود معلومات خاطتة . 

كبر حجمالمخاطرة و حاجة العميل للاستشارة . 

عدم تخصص العميل . و الرغبة 4# اتخاذ قرار من المتخصصين . 

© الحاجة لضمان أكبر. 

© الرغبة البشرية # عدم التغييرو مقاومة كل ما هو جديد . 

»ع رغبةالعميلج الحصول على أعلى فائدة ممكنة . 

»ع طبيعة سوق السلعة و ارتباطه بالمساومة . 

© رغبة العميل خ إفساد تخطيط البائع . 

تعقد البدائل المتاحة أمام العميل و صعوبة التفرقة بينها . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


؟ -أنواع الإعتراضات : 


1 > الأتيعزاكاره الحفيفية : 
هو اعتراض صادق , قد يكون قائما' على نقص معلومات العميل . 
مال : إذا كان متجرك يوحي بالتكدس 3# المشغولات . 
قد يكون الإعتراض : ركود الموديلات و عدم إقبال العملاء. 
© إذا لم تفي بمواعيد إحضار موديلات للعميل . 
الإعتراض : عدم قدرة المصنع على الوفاء بالتزاماته تجاه العملاء . 

8»ت الأفكرا غنات“ غين الجميفية : 

هو اعتراض لشيء لم يحدث , وقد يستند هذا الإعتراض إلى معلومات خاطئة . أو نتيجة عادة نفسية 
يشبع بها العميل بعض رغباته . 
كال ذلك 

© عدم توافر كل أنواع الموديلات التي صنعت حديثا . 

ف يشاعنة العمون امامل قاف 1 

© حاجة العميل لمستوى أعلى من المشغولات . 
* - الإعتراضات الصريحة ( المعلنة ) : 

وفيها يجاهر العميل باعتراضه سواء أكان إعتراضا" حقيقيا" أو غير حقيقيا . 
وت الأهدرا شينات ضير المعلنة؟ 

و هي أصعب أنواع الاعتراضات , إذا لم يعرف البائع الدافع الحقيقي وراء هذا الاعتراض , و محاولة 
فهم معناه . 
#الإعتراض : هذا عقد مميز و لكنه ليس مصنوعاً بذ إيطاليا . 
8الحترقة آنا أرفت يق الشدواء سر اقل 
8 (الامقراطن :ان الأهحار المكريفة ححهها سفيز: 
»ع الحقيقة :أحتاج لخفض السعر. 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
وقد تتخن الاعتراضات غير المعلنة عدة أشكحال : 
أ - الاعتراضات الاختبارية : 


و هي تلك الاعتراضات التي يراد بها مجرد اختبار موقف رجل البيع وقوة و صمود المنشأة و موقفها من 
ميدأ معين . 
مثال ذلك : إن أسعاركم عالية بالمقارنة بالمعارض الأخرى . 
غات اللاققزا طناك السصب: 
وهي إظهار ما يقدمه البائع من مغريات بيعية بالعكس تماما' رغبة 4 خفض السعر أو الحصول 
على شروط إضاضفية . 
مثال ذلك : عندما يعترض العميل على الأحجار التي يصفها البائع بأنها رائعة , بقوله إنها صناعية مقلدة . 
وات الاعتراضانة الضيامةة : 
يستمع إليك العميل . و لكنه يكون غير معبر بالرفض أو بالقبول و يخفي طبيعة اعتراضه . 
5 - الاعتراضات المنطقية : 
وهي تلك التي ترتبط بالتفكير العقلي : 
إن مشغولاتكم غالية الثمن إذا ما قورنت بغيرها . 
- الاعتراضات النابعة من حاجة المشتري : 
وهي تلك المرتبطة بطبيعة حاجات المشتري و رضائه . 
الاعتراض : حقيقة أن هذا الموديل متداول مع كل الناس . و لكنها تكفي حاجتي . 
- الاعتراضات الموجهة للمشغولات : 
وهي الاعتراضات الموجهة للطبيعة الفنية للمشغولات الذهبية . و الموديلات المعروضة , و شروط 
التعامل كالضمان و خدمات ما بعد البيع . 
© الاعتراض : هل الضمان لمدة سنة واحدة فقط . 
8 الاعتراصن + لعاف القطة يذهب زيف 
* الاعتراض : المصانع المحلية لا تعطي الجودة المطلوبة . 
© الاعتراض : عندما أريد إعادة صياغة هذا الطقم فإنكم ترفعون قيمة المصنعية . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
9- الاعتراضات المرتيطة باتخاذ القرار الشرائى : 

وهى تلك الاعتراضات المرتبطة بالوقت أو المعلومات الخاصة بالمشغولات . 


#الإعتراض : سأفكر بالآمر و أرى المحلات الباقية . 
#الإعتراض : سأتشاور مع زوجي . 
#الإعتراض :لا استطيع الآن ترتيب أفكاري . 
#الإعتراض : لقد تذكرت أنني أحتاج لموديلات أخرى . 
> الاعتراضناك الكوجية للشوذاته أو جل البيع مشخضه:» 
وهي تلك الاعتراضات على طريقة عرض رجل البيع للمشغولات . . فقد يكون الحماس المفرط 
لرجل البيع السبيل إلى حدوث اعتراض العميل . و تشنككه فيما يعرض . 
٠‏ الإعتراض إنني أفضل الشراء من العثيم فهو وسط البلد بالقرب من سكني . 
2-1 التسدرا م عام لشي 
يجب على البائع 4 مجال الذهب و المجوهرات أن يدرك أن السعر ليس المقياس الوحيد الذي 
يعكس القيمة . و من ثم فإن عليه إظهار المغريات البيعية الآخرى # المشغولات لا سيما أطقم المجوهرات 
والأظطق إكامتكة" ,حص لاير اه نا عكر ضاخ العمتلاء على الاسيعار. 


: -كيف تواجه اعتراضات العميل : 
إل اتسيف جد مسراك وقد مسا رجا اميت كان ابا نال فلي قدي الك فدات مناه 
وتمشول كلك الابراتبكيات : 
١‏ - عدم الاهتمام بالاعتراضات ( أي تجنب تلك الاعتراضات ) من البداية أي اللجوء إلى الإسلوب 
الوقائي . 
ا ا 
ونوا يرة افر اين كله 
اك فعوين الحا كك الك هن ] اقرف تنظ واه بالنييقا لذ و العا | لان مط ل مجاه كن ند 
الناقع فو سين ومن ل ممكن العنابه على مكف رفن اللفكر سات 
4ت التوافق مع الطروة الساكد ةو الى تان لصيل التركسب ومين كم يف الشساب على الكدرمة 
الاعتراضات التي تواجه عملية البيع . 
ه - تحديد السعر من البداية . و كذلك تحديد المسموحات مقدما . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 

بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
5- أخذ أراء الآخرين 2# الاعتبار ( الاستشهاد بأحد العملاء ) . 
- القاعدة الذهبية , نعم .. و لكن , و بها تتقبل مبدثيا رأي العميل ثم تبدأ 4 تفيير الزمان ‏ و 
المكان . و العدد .. . إلخ. للهروب من الاعتراض . 

عليك اتباع ما يلي عندما يظهر العميل اعتراضه 


: -الإنصات‎ ١ 


؟ - إدراك و تفسير الاعتراض : 


* - التأكد من فهم الاعتراض : 


- إدراك أهمية الاعتراض : 


ونث الرو هلي الأفكزاتن + 


1 - التأحد من فهم العميل للرد و رضائه به : 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


بماذا ترد على الاعتراضات الآتية التي أثارها المشتري : 
ملحوظة : حدد أولا” نوع الاعتراض . 


210110100101010 0 [ [ [| [| [| [| | آخرمرة اشتريت . لم أحصل على الموديلات التي أبحث‎ #4 )١( 
1211010111 1111 : + عنها‎ 
إني أتعامل معكم منذ فترة. . و لكن اليوم لم أجد ل‎ )0( 
11 1 منكم معاملة جيدة . ا كو ا اا‎ 
211110111111 (؟) إن المعلومات التي قدمتها لي غير صحيحة. . فهذه المشغولات‎ 
91 . ليست إيطالية . .و لكن هي صناعة مصنع الآمل‎ 
0707101 [1 [0 الزيارة السابقة. و عدتني بخصم مناسب و عليك أن تفي‎ 2# ):( 
00 بهذا الوعد ( إنك تعلم أنك لم تعد بذلك كما أنك لا تستطيع‎ 
12127 0000000008 . ) الوفاء بهذا الوعد لأنه ليس من سلطتك‎ 
لماذا أنت يا صديقي عجول هكذا . أمامنا الوقت طويل ا‎ )4( 
دعني أقوم بنفسي برؤية هذه المشغولات مرة أخرى . مما ل دل وا لم1 ال‎ 


(1) أنت تصف مشغولات مصنع الآمل بأنها منخفضة الجودة , 22100087 
هذا يعنى أن اختيارنا كان سيئًا' عندما اشترينا منه . ا ا لا 


(0) إن كل ما تقوله كلام فقط يهدف إلى البيع فقط , فإن 100 520701711010101 


حقيقة المشغولاات غير ذلك 7 00202020111 ا 
(3© عليك أن» تنتظر , سأحتاج بعض الوقت لاستشارة زوجي . 11 |[1[|ز[|[ز[|[ |[ [ 71111 


(9) إنني لم أسمع عن معارضكم من قبل . 00 57*#*#«”' 


12500 . إن الأجور الصناعية لمشغولاتكم غالية عن معارض العثيم‎ )03١( 


قت 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


١‏ - كيف تنهي اللقاء البيعي ؟ 
٠‏ أعد نفسك مقدما" للرد على اعتراضات العميل . 
اجعل المشتري يشعر أن قراره الشرائي قرار واقعي و مفيد له . 
ه اجعل حديثك # تسلسل منطقي ينتهي بالقرار . 
٠‏ لا تشعر عميلك بالانتصار عليه عقب إتمام عملية الشراء . 
ف الاتكفوض قاف ركاف الميعية الليكة الاتتضازاث, 
؟ - لاحظإشارات الشراء عند عميلك : 
٠‏ تركيز النظر على بعض أصناف المشغولات . 
٠‏ إعادة السؤال 4 نقطة معينة , مثل : نوع الآحجار . 
«» إعادة فحص بعض المشغولات . 
ه التطرق للتفاصيل (١‏ السعر . الخصم , الضمان . . الخ ). 
*" -إنمام الصففة : 
وذلك بعد أن يستقر العميل على قطعة المشغولات التي سوف يشتريها حيث يتطلب ذلك مايلي : 
- تحديد سعر بيع جرام الذهب كما يلي : 

. تحديد سعر الذهب الصاح ( سعر اليوم ) . 

. تحديد سعر الذهب حسب العيار‎ ٠ 

. إضافة الأجور الصناعية . و هامش الربح . 

- وزن قطعة المجوهرات بالجرام . ويتم ذلك مع أخذ وزن الأحجار ذات القيمة 4# الاعتبار 

( كريمة . نصف كريمة ) . و يجب مراعاة ما يلي عند إجراء عملية الوزن : 
« التأحد من تصفير الميزان . 
« أن يرى العميل الوزن أمامه على الشاشة . 
- تحديد سعر القطعة - الوزن * سعر البيع . 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
مثال : إذا اشترى عميل طقم مجوهرات عيار "١‏ وزنه جرام فما قيمته الإجمالية . 

- خطوات تحديد السعر ( # ): 


ب تحديد سعر الجرام عيار "١‏ جرام - 08ح 0 ريال . 
١١ 5‏ 
ٍ- مع + / + 3 لاغ 


#قيمة الطقم - ١/اجرام‏ * /اغ - 5١90‏ ريال . 


وبعد ذلك يتم تحرير فاتورة بيع ذهب و مجوهرات ., و التي تأخذد الشكل التالي : 


/ /  خيراتلا‎ 


يقة الدفع ( نقدا" . بطاقات اثتمان ) 


حالة بيع مشغولات ماسية يضاف بيان برقم القطعة . و رقم الموديل . و عدد الآحجار و المواصفات من 
حيث القطع . و اللون , و النقاء, و الوزن . 


(* ) لمزيد من التفصيل راجع : الحقيبة الأولى , الوحدة الثالثة البند رقم " . 


-626- 


35 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
-إنهاءالمقابلة : 

يجب على البائّع آن ينهي المقابلة مع العميل بدرجة عالية من اللطف و المحبة من خلال : 
© إعطائه جملا" توؤحد استمرار ودك له.. ' أسعدني للغاية تشريفكم اليوم' . 
' يسعدني أن أكون 4 خدمتكم دائما ". 

© اسأله. . بهدف الاطمئنان عما إذا كان حصل على ما يريد . . آم أنه يريد شراء مشغولات أخرى . 

» اجعله .. يعلم أنك تنتظره # أي وقت لتخدمه مستقبلا" . 
يجب على البائع أن ينتبه إلى مايلي : 

© الجدل يترك جراح نفسية بين البائع و العميل لا يمكن إصلاحها . 

© إذا كسبت الرأي من عميلك .. فأنت الخاسر الأول . 


© الجدل يحول الأفكار المنطقية العقلية إلى أفكار عاطفية سريعة . 


خامسا" : تقييم العمل البيعي 
وذلك بهدف التأحد من أن البائع قد قام بعمله كما كان مخططا . و يتم ذلك من خلال التقارير 
البيعية . سواء كانت شهرية أو ربع سنوية . أو نصف سنوية . أو سنوية كذلك على مستوى المبيعات كل 
نوع من أنواع المشغولات الذهبية . . مجوهرات ( أطقم , نصف طقم , نواعم ... الخ ) , ألماس ( أطقم, 
ساقاهى حؤاك باجا لون و سي اقبار اخد فار تتا هما كان مخطها : 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بانع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
مواقف بيعية 


الموقف الأول : أهمية المعلومات عند شراء الذهب و المجوهرات : 
الأستاذ محمد سعيد جاء للعمل لأول مرة 4# المملكة العربية السعودية عند نزوله لقضاء إجازته 

السنوية . ذهب ليشتري مجوهرات من معرض العثيم للمجوهرات لإهدائها لزوجته , و هو يشتري ذهب 
لأولق تزه ببقوض هليه الباق أنراها عديكة مزق الأنباوو الفح ذاك العضامية الرافية, إلا تكن ينظ 
لبذه الآساور و يقيمها بسعر الغوايش 
ما هي طبيعة و أهمية المعلومات التي يقدمها البائع للأستاذ محمد . حتى يتغلب على هذا الموقف ؟ 
الموقف الثاني : تحويل العميل لبائع آخر . 

تعتمد السياسة البيعية © كثير من معارض بيع الذهب و المجوهرات على تحويل العميل إلى بائع آخر 
إذا ما تبين أن البائع الأول قد استنفذ كل جهوده لإتمام العملية البيعية . حيث يتم تقديم البائع الجديد 
على أنه صاحب المحل حتى يرفع قدره أمام العميل . و يظهر ما يتمتع به من سلطة تمكنه من تقديم 
تنازلات أكبر لإتمام العملية البيعية . 


حدد مزايا هذه السياسة : 


دلاة- 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
الموقف الثالث : العميل كثير التردد على المعرض للفرجة فقط . 
من خصائص عميل الذهب و المجوهرات أنه كثير التردد على المعارض لمشاهدة المعروضات قبل 
اقكاة قراو الشؤاء مركي أن هقاك اقواها نى ا لحجلذه تدروو عفرا “قوق أناتتكووز نويه الرشقر القورة 
هلين لشبراعت 
ما الذي يمكن أن يفعله البائع مع هذا النوع من العملاء : 
ل يطرده , لآنه يعطله عن أداء عمله البيعي . 
© يحاول أن يبيع له شيئًا' مفيدا . 


5 إيتجاول أن يفل سمه شيف" اندر ادكره., 


الموقف الرابع : وجود أكثر من عميل 4 نفس الوقت . 

من المواقف الصعبة التي يواجهها بائع الذهب و المجوهرات , أن يبيع لأكثر من عميل 2# نفس الوقت , 
فقد يكون البائع قائما" على خدمة عميل . و يأتي عميل آخر للشراء أو التقصي أو السؤال عن شيء ما, و 
الطبيعي أن يستدعي بائعاً آخر إذا كان ذلك ممكنا" . 


أبذا إذ1 قم تراسو فاق انحن مسر سرض البعضن | اشن لباك جل علاينة امول لز حمر لله 
الثانى أنه مدرك بوجوده بإيماءة من رأسه , أو بتحية هادئة مع مراعاة آلا يكون 4 تصرفه هذا ما يوحى 
للعميل الأول بأنه قد انصرف عنه , أو أنه متعجل 2# إنهاء التعامل معه . 


والقاعدة العامة ب معارض الذهب و المجوهرات تمنع بائتعيها من خدمة العميل الثانى . قبل الانتهاء من 
الأقاكلة اليك مد العميل: لازن . 
حدد رأيك : 
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مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب وا لمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 
الموقف الخامس : تقادم الموديلات . 
أحيانا' يحدث تطوير و تجديد كش موديلات الذهب و المجوهرات . وهو ما ما قد لا يدركه بعض 
العملاء فيصر العميل على طلب موديلات معنية . بينما هي غير متوفرة بسبب تقادمها و توقف إنتاجها . 
كيف يتصرف البائع 4 هذه الحالة ؟ 


الموقف السادس : الشراء 2 جماعات . 


ذهبت إحدى الأسر لشراء شبكة لعروس من أحد معارض العثيم للمجوهرات . وكان معهم بعض 
الآقارب كما أتت معهم إحدى صديقات العروس باعتبار أن لديها خبرة 4 شراء الذهب و المجوهرات . 


ترى كيف يتصرف رجل البيع ب المعرض 9 
هل يركز # حديثه مع العروس 5 


الموقف السابع : العميل الغاضب . 
حضر أحد العملاء الذي اشترى أحد أطقم المجوهرات ليوجه هجوما" , و كلمات حادة إلى البائع الذي 
باع الطقم . شاكيا . وغاضبا" من بعض العيوب 2# الطقم . 


609- 


و 6ه 


مهنة الحقيبة الثالثة الوحدة الثالثة 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات خطوات العملية البيعية داخل المعرض 


البإنكة العيرية البفودة 
المؤمسنة العامة للتغليم القني والتدريب المهثي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


الامتحانات الذاتية 


(كراسة الطالب) 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


أسئلة الوحدة التدريبية الأولى: 


أجب عن الأسثلة التالية ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجي : 
س١‏ - تتمثل أنواع رجال البيع فيما يلي : 


ون :”جار زافكي وقبينا ,هن هنا طبرا القمياز ك ناقه الذهع :ل" السوسات + 


- - ١ 
- غ‎ - 
0 


س؛ - عندما يسهب بائع الذهب و المجوهرات # التحدث عن نفسه و عن مؤسسته . . هل يتبع المفهوم 


[ ] نعم الا 


وذكلافه ) [الحد يذه وجاتسا ليس طاتدمم فحنا لعافم 


لاصح ل] خط 


وي" #اينقتر المعدون :ور التتريع دق طرق شرص اللاهيا و لجوشراك ( حن هنا مين انزو الابتكارى لباك 
الذهب والمجوهرات ؟ 

]صح اك 
س7 - يجب على بائع الذهب و المجوهرات أن يكون لديه معلومات عما يلي : 


كك 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


ا ا 1 1 1 0ك 


منت اذك تنا كن ماد العلوماف واقدية تباكة اللذهي و الجوهرات:» 


- - ١ 
- غ‎ - 
- 06 


س5 - تعتبر المعلومات عن الأجور الصناعية لكل نوع من أنواع المشغولات الذهبية من المعلومات 
الخاهةى: 

الشركة ؟ - السلع. 

5# حالما ما 


س١٠‏ - حازم بائع 4 أحد المعارض , دائما" ما يركز على أن يكسب العملاء أولا" قبل المبيعات . مل 
يعني ذلك أن حازماً يتبع المفهوم الحديث # البيع . 


قا كن 


س١١‏ - تتمثل المعلومات العامة التي يجب أن يعرفها بائع الذهب و المجوهرات 3# : 
١‏ - معلومات عن النشاط الاقتصادي على المستوى الوطني . 
؟ - معلومات عن القيم الدينية و الحضارية و الثقافية للمجتمع . 
" - معلومات عن تطورات الاقتصاد العالمي . 
غ - كل ما سيق . 


7ك 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
أسئلة الوحدة التدريبية الثانية 
أجب عن الأسئلة التالية , ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجى : 
س١‏ - تتم عملية الاتصال بين البائع و العميل بالوسائل التالية : 
ادك ا 


- - + 


س” - تعتبرأجهزة الاتصال المسموعة والمرئية من الوسائل : 
١‏ -المكتوية . " -الشفهية. *' - التعبيرية . 


نت تمن عيلية لاسا خدهاكرائطل الحائرة + 


2 - ١ 
6 0 
- 1 50 


س؛غ -اعط بعض الكلمات التي تساعد على بداية استمرار الحديث مع العميل : 


س1 - يعتبر التفكير الأولي قبل النطق من الأسس التي يجب مراعاتها من البائع قبل التحدث . 


[ اصح الا 


“كك 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
سىك7 - إذا قال البائع للعميل الجملة التالية : 
الوقت الذي حددته لاستلام طقم المجوهرات مستحيل . 
هل هذه الجملة صحيحة أم خاطئة . 


اذا كانت العبارة خاطئة أعد صياغة الحملة يحىث تقل ١‏ . 
| بار 1 جملة بحيث ب بل العميل لبا 


س/ - حدد معنى التعبيرات التالية : 


١‏ - تقطيب الجبهة. " - تحريك عضلة الوجه. 
* -الضغط على الأسئنان . -اتساع حدقة العين . 


س؟ - ماجد بائع ْ معرض الأمل للذهب و المجوهرات , له صديق اسمه نواف يعمل بائعاعٌ ‏ الشركة 
الدولية للبويات . و نظرا" لأن نواف يملك بعض التعبيرات الجيدة أثناء المقابلة البيعية فإن ماجد يقوم 
باستخدام هذه التعبيرات 4# عمله البيعي . 
هل يعني ذلك أن ماجد استخدم طريقة مؤثرة # التعبير 
[ إنعم آلا 
إذا كانت الإجابة بلا اذكر السبب 


س١٠١‏ - يعتبر تحويل الأسئلة إلى صيغة الإثبات من أدوات التحدث التي تؤدي إلى سهولة تقبل العملاء لها . 
لكا الى 
إذا كانت الإجابة بنعم .. أعط مثالا . 


24 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


. توضيح حديث البائع . " - تأحيد المقصود من حديث البائع‎ - ١ 
. حفز العملاء على إعطاء ردود فعل مناسية للموقف البيعى‎ - 53 


س؟١١‏ - تمثل تعبيرات اليدين النسبة الأكبر من أدوات التعبير . 


]مح هن 


إذا كانت الإجابة خطأ اكتب الأداة ذات النسبة الأكبر 


والمجوهرات : 


البائع عمل الآتي 1 


س6١١‏ - من الأخطاء الشائعة 2 التعبيرات لدى بائع الذهب و المجوهرات : 
0 ا 100 
2 اناه ا ص الف اليد ووو ا ل ل و ا 


- اا 50000000 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
أسئلة الوحدة التدريبية الثالثة : 
أجب عن الأسئلة التالية , ثم تأكد من صحة إجابتك بالنظر للحل النموذجى : 
س١‏ 2 يقوم العملاء بزيارة معارض الذهب و المجوهرات للأسباب التالية 0 
2-2 - 


- - 


س7 - تعتب رأنماط الشراء و عادات و اتجاهات و دوافع المستهلكين من البيانات اللازمة لتخطيط بيعي 
أمثل . 
قات لكوت 


ذهب و مجوهرات من حيث النوع . و الوزن . و الموديلات . 


ع اع 


سغ - من المداخل البامة للعملية البيعية التعرف على حجم ميزانية العميل المتاحة للشراء. 


+٠8‏ نذا قتراى السب أو اللنجوتهزات الاليوتعه الشكللاف ف النيظ اتشترا للذركو ]و لانن 
شاع لكا 


[ اصح [ ]خط 


د 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
الأحجار الأصلية ١‏ والمقلدة مع بيان و شرح عملي لخصائص الأحجار من حيث الكثافة . ودرجة انكسار 
لفو 

ملكزاقى على ما اغاد بيه لباك .: 


[ اصح [ إخطأ 


إذا كانت الإجابة بلا . . اعرض رأيك . 


س8 - يشتري العميل مشغولات الذهب و المجوهرات بناء' على المواصفات الفنية لها . 
[_إنعم نالا 
ل حالة الإجابة بلا . . اذكر السبب . 


سه 5 يعني قيام البائع يجذب انتباه العميل, إثارة مجموعة من المغريات ذات المنافع العالية 5 


[ اصح | إخطأ 


وو" من الغوافل) نس تؤدى | كاه تعمل لاتفاة خراو:الشتراة “فقديه ميازة عراف باصي امن 
بمشغولات الذهب والمجوهرات )2 موديلات غير موجودة إلا 2 محلاتنا ) . 


يشير مفهوم المشاركة 2# تحديد احتياجات العملاء إلى : 
١‏ - بيع أكبر كحمية من قطع الذهب و المجوهرات . 
؟ - تقديم المساعدة للعملاء 4 تحقيق إشباعهم , و تحقيق أهدافهم من عملية الشراء . 
؟" - بيع قطع الذهب و المجوهرات بأعلى سعر . 
؛ - تقديم المساعدة للعملاء ‏ شراء أي قطعة مجوهرات . 


7ك 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 
س١١‏ - عند القيام بالعملية البيعية يجب على البائع إظهار خبرته بصورة يتحدى بها المعلومات التي 
يقدمها العميل . 


[ نعم لها 


س1 - إذا كان المعرض يوحي بالتكدس #4 المشغولات , فإن العميل يظهر اعتراضه على أساس أن هذا 
مؤشر على ركود الموديلات , و عدم إقبال العملاء . 


[ إنعم دالا 


س؛١‏ - إلى أي من أنواع الاعتراضات يمكن تصنيف الاعتراض السابق : 
٠2.3‏ |الاعخرا سباك خب الحقيفة. 
9 ب الاعتراكيانة االحفيفة: 
* - الاعتراضات المرتبطة بالقرار الشرائي . 
8 الاعكراشيات المتعييةم 
06 - 
س0١‏ - تعتبر الاعتراضات السعرية هي النوع الوحيد لإعتراضات العملاء . 


[ ]نعم [ إلا 


العملاء . 


ضح ارو 


س7١‏ - تتمثل إشارات الشراء عند العملاء فيما يلي : 

1 بت ا 

- + 
سم/١‏ - اشترى أحد العملاء طقم مجوهرات من معرض العثيم للمجوهرات وزنه 6٠٠‏ جرام عيار 16 , حدد 
مانن لعن لت يولهها "العبنيل مركن لكان سير النهراء لهاب 2:2 :ونال 


58 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب والمجوهرات الإمتحانات الذاتية 


البائع لا تختلف بين شخص و آخر . 


[ |صح [_إخطأً 


كان 5-8 


س١7‏ - بعد انتهاء البائع من عملية البيع : 
١‏ - تنتهي علاقته بالعميل . 
؟ - يقدم خدمات البيع ويحل مشاكل العملاء . 
٠*‏ - يشعر بالزهو و الانتصار على العميل . 
- يبلغ زميله بقيمة الصفقة . 


٠. 
م‎ 


5ك 


البانكة العيرية البفودة 
المؤمسنة العامة للتغليم القني والتدريب المهثي 
الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج 


مهارات بيع الذهب والمجوهرات 


إجابة الامتحانات الذاتية 


(كراسة الطالب) 
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مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 


إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الأولى : 


ج١‏ - تتمثل أنواع رجال البيع 4 : 


. -الباحثون عن الطلبيات . ؟ - جامعو الطلبيات‎ ١ 

"' - مقدمو الخدمات البيعية . ؛ - البائع بالطواف . 

ه - بائع متاجر التجزثة . 5 - جامعوا الطلبيات داخل المحل . 
٠‏ - البائع المروج . 


ج53 - بائع متاجرا لتجركة . 


#7 مرق لو دوفو العدويين انكل ندل .> انلكف ويف الكرمن. 
]تجار لأحاب تعر الفوون: 


اج -لا. 
ج060 اصح . 


١‏ - الشركة التي يعمل فيها . 8 -الشخولات الدهبية و المجوهواض:. 
٠"‏ -المنافسين . 4 > المتعاملين : 
6 - معلومات عامة . 


مهنة الحقيبة الثالثة كراسة الطالب 
إجابة الإمتحانات الذاتية 


بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات 


خمس من مصادر المعلومات بالنسبة لبائع الذهب و المجوهرات : 
١‏ - نظمالمعلومات بالشركة . 

* - المعارض التجارية . 

<< التشرات الدوزية. 

-الإعلانات . 

0ه - العملاء. 


2 جا الإجانة رقم 683 


ج١3‏ - بعم. 


ج١1١‏ - الإجابة رقم ( غ؛ ) . 


دالا 
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إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثانية : 


ج١1‏ - 5 2 الوسناكل لصوي , 9ب الونياكن الشنميية: 
© > الإمتاكل القويرة: 


ج١٠‏ - الإجابة رقم (7) . 


ب ١‏ -الاستماع. ؟" - التفسير. 
ب لاع 4 لفكي 
ه - التقييم. 51 -الاستجابة. 
ج؛ - بعض الكلمات التي تساعد على بداية أو استمرار الحديث مع العميل : 
- أكون سعيدا" أن تعطيني مزيدا" من التفصيل حول 0 
تماما". . تماما". . 


ج0 - تتمثل أسس الإنصات المتميز عند البائع 3 : 
١‏ - أن يعد البائّع نفسه لعملية الإنصات . 
١‏ - أن يلتزم بالتسلسل الذي يعرض به العميل أفكاره . 
" - أن يستخدم ورقة و قلم إذا تطلب الآمر ذلك . 
؛ - التركيز مع العميل ‏ كل ما يقوله . 


ج1 تم . 
ج - الجملة خطأ . 


ويمكن صياغتها على النحو التالي : 


الا 
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هل لك أن تعطيني مزيداً من الوقت حتى يمكنني تجهيز الطقم بدرجة عالية من الجودة . 
ج/ - 


التعبير المعنى 
١‏ - تقطيب الجبهة. الإعتراض . 
* - الضغط على الأسنان . التوتر. 


غ -اتسساع حدقة العين . الصداقة . 


دفن 
يجب أن يكون لماجد تعبيراته الذاتية و عليه ألا يقلد نواف لأنه يختلف عنه , كما أن عميل ماجد 


ج١١‏ العم. 
مثال : 
و من ثم يمكن تحويلها إلى صيغة الإثبات كما يلي : 


أوأن تذكرني بما ترغبين من أساور حتى أكلف المصنع بتجهيزها لك . 
ج١١‏ - تتمثل أنواع الإيماءات فيما يلي : 
١‏ - إيماءات وظيفية . 5 - إيماءات مؤكدة . 
"' - إيماءات بافتراحات . - إيماءات مشجعة . 


ج11 - الإجابة رقم .)١(‏ 


ج١1‏ - خطأ . 
تعبيرات الوجه تمثل أكبر نسبة من أدوات التعبير( 00 / ) . 


1لا 
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ج١1‏ حد “آ بات معرقة مواعيد فتح و إغلاق معارض الذهب و المجوهرات . 
؟ - متابعة الأسعار اليومية. 
؟ - تلقىي شكاوي العملاء و استفساراتهم . 


غ - معرفة مدى توافر يعض المشغولات الذهبية و المجوهرات . 


سا 


- توضيح السبب © التحويل . 
* - تحديد اسم من تم تحويل المكالمة إليه . 


- ١0ج‎ 


ج17 - ١‏ -الاهتمام الزائد بترتيب المشغولات و المجوهرات . 
9ت الوظلن ف السماغة أقك اكقانلة القيعية. 

+الحلوسن »على القشو يوق (كدرا سه 

- التعبير بصورة عصبية باستخدام الوجه و اليدين . 


ا 


© 


4لا 
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إجابة أسئلة الوحدة التدريبية الثالثة : 
"' -الشحوى . غ -الصيانة . والاستبدال. 


ج60 - خطأ . 


ج/3 -0: 


لآن البائع يجب عليه ألا يسهب # المعلومات الفنية التى قد لا تهم العميل . و لا تؤثر ث4 قرار الشراء . 


ج48 -لا. 
لآن العميل لا يشتري مشغولات الذهب و المجوهرات بسبب النواحي الفنية و المواصفات . بل إنه يشتري 
المنافع التى تحققها له هذه المشغولات مثل : الموديل . و ألوان الأحجار . . . الخ . 


ج١١‏ ضح + 


ج١١‏ - الإجابة رقم (؟ ) . 
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بائع ذهب ومجوهرات مهارات بيع الذهب واالمجوهرات إجابة الإمتحانات الذاتية 


ج4١‏ - الإجابة رقم (؛ ) . 


ج0١‏ لا 


ج1١‏ - صح. 


ج17 - تتمثل إشارات الشراء عند العملاء فيما يلي : 
١‏ - تركيزالنظر على بعض أصناف المشغولات . 
؟ - إعادة السؤال #ش نقطة معنية . مثل : نوع الأحجار . 
"' - إعادة فحص بعض المشغولات . 
: - التطرق للتفاصيل ( السعر . الخصم . الضمان ...الخ ) . 


ج18 - تحديد إجمالي القيمة التي يدفعها العميل كما يلي : 
- سعر العيار ١/8‏ - 2 ١؟ريال‏ . 
١1‏ 


- إضافة الآجور الصناعية و هامش الربح كما يلى : 


0 +8١+ع‏ 2 6غؤريال. 
- إجمالي القيمة > وزن الطقم * السعر الإجمالي 
ح .وه * د حسم ؟ 5 ريال 
ج53 لعم. 


سكلا 
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المراجع 
أولا" : باللغة العربية : 


. ١9٠ , حسين توفيق . إدارة المبيعات , القاهرة . دار النهضة العربية‎ - ١ 

؟ - عبد اللّه جماعة . فن البيع و حماية المستهلك . القاهرة . مكتبة الأنجلو المصرية , 1918/7 . 

؟ - فريدريك رسل . دكتور فرانك بيتش . ترجمة حسن السيد جاد و آخرون . أسس فن البيع , 
القاهرة . دار المعارف بمصر . يدون تاريخ نشن . 

غ - محمود عساف , د. طلعت اسعد عبد الحميد , أساسيات إدارة التسويق ,القاهرة . مكتبة عين 
هون ار . 

-- 'محمود غساف: أصول التسويق : القاهزة مكصنة عيبن شسن :1510 : 

1 - يسري خضر اسماعيل , المبيعات و السياسات التسويقية , القاهرة . دار النهضة العربية , بدون 


تاريخ . 
ثانيا : باللغة الإنجليزية : 


1- منطهن) 82001 11ت تكهنتتاعا/ط! ,كاده لا تع !]ل[ , 101011011215 ع9611112 ,.لهاء ,اماع10 ,معالىم‎ ., ١4 


,565 320 اءزء'1' ,ع56©11111 /270/65510110 ,1251310 .]1 1101035" ,.ل8 تإعممهططآط تععمع1اء8 -2 
. 1984 ,010203135 1151125طاناظ ننةالتمطاعة/ة ,علتدمما بعال 

75 12<2 عنالة 17 0ع00 5ش عمطاتكات , 110110201126101 4176) :1151011767) , 01157 طم ,81010 -3 
-1 8111170 ,01010 ,111 ه100 ,أكنامن) 21211637 ,كانا ,الاعطصططهم 1 كمع عتلغتاعممطه0 
.1 ...مآ 11126113111 

97011 لاع ,11/6 1مك 111011267© 16621719 ,رمتامدء 21مهئآ مه طم0ه! مدمز ,عتممون) -ك4 
. 1991 ,5506136101 ]1121128610261 611631 10خ ,6001/1 امل 

لقع ل تعمطتخ 001/1 ظاللل, عاته لا تق 1 ,دهاع 5101 72011011011 165هق كاعة/17 ,ماعومة1 -5 
. 1977 ,45506120108 الماعططاعع 2م11 

رووع21 2عل:015آ[ عط ]!' ,1!12015!] ,عله لكصتط ,5711:41:12 1ه5 عمقاءع 1 .1 لتقطءع1] ,ع815 -6 
. 1980 

110716117118 111 ©016/ [67501101م 116 بك طتلاء5 ,كتتعط)0 لمة ,.ز ,.1777 2210هئ<آ ,ممهكاعول -7 
. 1988 ركطه50 ع 71123آآ صطمل ,عتمملا بعلل 


-/ا/ا د 
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المحتويات 
الموضوع رقم الصفحة 
الوحدة الأولى : رجال البيع : ١‏ 
.١‏ أنواع رجال البيع . ؟ 
؟. عناصر التميز 4 رجال البيع . 3 
”. خصائص رجال البيع . 1 
غ. الدور الابتكاري لرجل البيع . / 
ه. المعلومات البيعية بالنسبة لرجل البيع . 0 
الوحدة الثانية : مهارات الاتصال بالعملاء : ١‏ 
أولا” : مفاهيم أساسية ١1‏ 
ثانيا" :مهارات الاتصال بالعملاء . 14 
الوحدة الثالثة : خطوات العملية البيعية داخل المعرض : "١‏ 
.١‏ التحضير للمقابلة البيعية . ين 
". العرض البيعي . ع 
”. معالجة اعتراضات العملاء . / 
ك. إتمام العملية البيعية . 0 
كْرَاسة الظالية : 3 
قائمة المراجع . 7 
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